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Resumen

El presente proyecto fue elaborado en Ila
Organizacion  Comunitaria Bombodromo  Palenque
ubicada en la parroquia Salinas de Imbabura.

Con el fin de fortalecer los servicios turisticos de la
organizacion se elabor6 el Modelo de Gestion Por
Procesos para mejorar el nivel de satisfaccion del turista
utilizando la voz del cliente. En él se elaboraron un
conjunto de estrategias bajo el analisis del ambiente
interno y externo de la organizacion, se ordenaron vy
documentaron los procesos de operacion turistica, y se
cred el proceso de disefio de servicios, todo esto utilizando
el plan estratégico, el manual de procesos, los indicadores
de gestion y la funcion de despliegue de la calidad como
herramientas para gestionar la calidad del servicio
turistico cumpliendo las cuatro fases del circulo de mejora
continua de E. Deming (planear, hacer, verificar y actuar).

El Modelo de Gestién Por Procesos proporciona a la
Organizacién Comunitaria el direccionamiento estratégico
necesario para medir y mejorar continuamente la calidad
del servicio turistico, poniendo énfasis en cumplir los
requerimientos del cliente y superar sus expectativas.
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Abstract

This project was made in the Bombodromo Palenque
Community Organization located in Salinas parish in
Imbabura.

In order to strengthen the tourist services of the
organization, was developed the Model of Management by

Processes to improve the level of satisfaction of tourists
using the customer voice. In it were developed a set of
strategies under the analysis of internal and external
ambient of the organization, were ordered and documented
the processes of tourist operations and was created the
process of services design, all this using the strategic plan,
the processes manual, the management indicators, and
quality function deployment as tools to manage the quality
of tourist services, to comply the four phases of the circle of
continuous improvement of Edward Deming.

The Model of Management by Processes provides to
the Community Organization, the strategic direction
needed to measure and continuously improve the quality of
tourist services, with emphasis in comply the customer
requirements and exceed their expectations.
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1. Introduccion

La Organizacion Comunitaria BOMBODROMO
PALENQUE esta ubicada en la parroquia Salinas, a 33
kilémetros de la capital provincial de Imbabura (Ibarra). Su
sede esta en las calles 7 de junio y Obispo Federico
Gonzélez Suarez. El producto turistico cultural comunitario
que ofrece la Organizacion Comunitaria Bombodromo
Palenque (OCBP) actualmente est4 enfocado en atender la
demanda de turistas que visitan la parroquia Salinas por
medio de la Ruta De La Libertad, la misma que es
administrada por los Ferrocarriles del Ecuador Empresa
Publica (FEEP) y aunque sus operaciones turisticas estan
relacionadas directamente, son independientes una de la
otra. El servicio turistico desarrolla sus operaciones
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turisticas bajo la ausencia de herramientas que le permitan: ~ Gestiobn Por Procesos para mejorar el nivel de

gestionar la calidad del servicio que presta y conocer el
nivel de satisfaccion del turista. (Martinez Sambrano,
2012) “Para evitar discrepancias entre la percepcion de
calidad de los clientes y de los proveedores del servicio, se
propone actuar sobre 5 posibles deficiencias de la calidad”.

1. No saber lo que esperan
los usuarios. 2. Establecimiento de normas
de calidad equivocadas.

3. Deficiencias en la realizacion del
servicio. 4. Discrepancia entre lo que se promete
y lo que se ofrece.

5. Diferencia entre el servicio esperado y

el percibido.

Refriéndose Unicamente al punto uno. La Gestion Por
Procesos (GPP) es una herramienta para aproximar las
estructuras organizativas a las necesidades de cada
momento (Zaratiegui, 1999, pags. 1 - 8), y busca
principalmente la satisfaccién del cliente. Con estas
caracteristicas de la GPP se planea mejorar los servicios
turisticos, utilizando procesos de comunicacién entre el
cliente y la organizacién, manejando mediciones del nivel
de satisfaccidn del turista como proceso de apoyo para la
retroalimentacion constante utilizando la Funcién de
Despliegue de la Calidad (QFD).

La Organizacion Comunitaria debe agregar cada vez
mas valor en su producto turistico cultural comunitario con
el fin de estar a la altura de la calidad del servicio del Tren
Ecuador. El registro inexistente de la cantidad de turistas
gue visitan el producto turistico de la Organizacion
Comunitaria, la desaparecida iniciativa de medir el nivel de
satisfaccion del turista y la indeterminacion de indicadores
de gestiobn hacen que el servicio ofertado por la
Organizacién Comunitaria pueda ser potenciado en gran
medida, de modo que los clientes sean promotores los de
las alternativas de mejora.

Zaratiegui (1999), un principio fundamental de la
calidad es el papel que desempefian los clientes como
arbitros absolutos de la calidad del servicio brindado. Sir
William Thomson, Lord Kevin “Lo que no se define, no se
puede medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo
que no se mejora, se degrada siempre”, SOn pensamientos
base para tomar la iniciativa de fortalecer los servicios
turisticos de la  Organizacion  Comunitaria
Bombodromo Palenque utilizando un modelo de

satisfaccion del turista por medio de la voz del cliente.

2. Materiales y Métodos

El Modelo de Gestion Por Procesos fue elaborado
bajo influencia principal del circulo de mejora continua
de E. Deming. Cada una de las fases del circulo de
Deming fue desarrollada utilizando una herramienta de
gestion con el fin de alcanzar el mejoramiento continuo en
el servicio turistico de la Organizacion Comunitaria
BOMBODROMO PALENQUE.

/ Actuar

Verifica

Figura 2.1. Circulo de mejora continua

La fase planear, aqui se utilizé el direccionamiento
estratégico para orientar los esfuerzos de la organizacién a
través de estrategias generadas bajo el analisis del ambiente
interno y externo.

En el ambiente interno se analizaron los factores:

e Organizacional
e Talento humano
e Econdmico

e Productivo

e Tecnoldgico

e Comercial

Con las conclusiones del anlisis de los factores
internos se plantearon las fortalezas y debilidades

En el ambiente externo se analizaron las fuerzas
Portes y los siguientes factores:

Fuerzas Porter:

e Presiones competitivas por entrada de nuevos
competidores.
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e Presiones competitivas asociadas a maniobras
entre competidores.

e Presiones competitivas del poder de negociacion
del proveedor.

e Presiones competitivas que surgen del poder de
negociacion del cliente.

e Presiones competitivas de
productos sustitutos.

vendedores de

Factores:

e Econdmico

e Politico — Legal

e Tecnolbgico

e Natural o ecoldgico
e Social cultural

e Demogréfico

Con las conclusiones del andlisis de los factores
externos y fuerzas Porter se plantearon las oportunidades y
amenazas.

Para facilitar la generacion de estrategias se
priorizaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas utilizando la matriz de priorizacion de Holmes.
La matriz de priorizacion de Holmes compara n
alternativas (en este caso las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas) establecidas en relacion fila —
columna entre si, para establecer numéricamente el nivel de
importancia de cada una de ellas y asi seleccionar las
necesarias para el estudio en ejecucion.

importancia, y la celda inversa (la celda que analiza los
mismos factores) deberd tener un valor de cero. Una vez
comparados todos los factores, se realiza la sumatoria en
fila de los valores de cada celda correspondientes a cada
factor analizado. El orden de importancia resulta del valor
numérico de cada factor.

Una vez priorizados los factores del ambiente interno
se elabora la matriz de evaluacidn de factores internos. Esta
matriz permite analizar si las fortalezas son lo
suficientemente representativas para realizar el plan
estratégico 0, caso contrario, Si s necesario un
mejoramiento previo.

# PESO CALIFICACION PONDERACION
F6 - 4,00 -
F3 - 3,00 -
F1 - 4,00 -
F2 - 3,00 -

# PESO CALIFICACION PONDERACION
D6 - 1,00 -
D3 - 1,00 -
D1 - 2,00 -
D8 - 2,00 -
Total -

cooocooocog

Tabla 2.1: Matriz de priorizacion de Holmes (ejemplo)

Las celdas que forman la diagonal de la matriz no se
evallan porque compara el mismo factor entre fila y
columna, por este detalle se coloca en ellas el valor de 0,5.
Por otro lado, los demés factores que se comparan dos
veces, en relacién: fila — columna y columna — fila,
originando en una de las comparaciones una matriz inversa,
por ejemplo: al comparar el factor F1 (fila) y F2 (columna)
tiene un valor de 1 y al comparar el factor F2 (fila) y F1
(columna) tiene un valor de 0. Cada celda debera tener un
valor de uno cuando el analisis entre factores sea de mayor

Tabla 2.2. Matriz de evaluacion de factores internos

La matriz tiene cuatro columnas:

e Primera, se enlistan las fortalezas y debilidades en
dos secciones.
e Segunda, contiene el criterio del peso, es la
importancia que tiene el factor para el desempefio
de la organizacion sin importar si es fortaleza o
debilidad. El peso debe ser igual a 0,5 para las
fortalezas y 0,5 para las debilidades, formando un
total de 1.
e Tercera, forma de calificar:
o 1= Debilidades importantes
o 2 = Debilidades menos importantes
o 3= Fortalezas menos importantes
o 4 = Fortalezas importantes
e Cuarta, Ponderacion, es el resultado de Ila
multiplicacion entre el peso y la calificacion.

Para el andlisis de los resultados se considera si la
sumatoria total de la columna “ponderacion” es mayor o
igual a 2,5; entonces la organizacion puede plantear su plan
estratégico. Si la sumatoria de la columna “ponderacion” es
menor a 2,5; entonces la organizacidn necesita un plan de
mejoramiento previo para realizar el plan estratégico.
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Una vez priorizados los factores del ambiente externo
se elabora la matriz de evaluacion de factores externos.
Esta matriz permite analizar si la organizacion trabaja
como un sistema abierto o caso contrario como un sistema
cerrado.

# PESO CALIFICACION PONDERACION
02 - 4,00 -
04 - 3,00 -
08 - 4,00 -
06 - 3,00 -
# PESO CALIFICACION PONDERACION
A6 - 1,00 -
A3 - 1,00 -
Al - 2,00 -
A8 - 2,00 -
Total -

Tabla 2.3. Matriz de evaluacion de factores externos

La matriz tiene cuatro columnas:

e Primera, se enlistan las oportunidades y amenazas
en dos secciones.

e Segunda, contiene el criterio del peso, es la
importancia que tiene el factor para la
organizacion sin importar si es bueno o malo. El
peso debe ser igual a 0,5 para las oportunidades y
0,5 para las amenazas, formando un total de 1.

e Tercera, forma de calificar:

o 1 = Si no se puede aprovechar ni evadir
el factor

o 2 = EIl factor se puede aprovechar o
evadir con dificultad

o 3 = EIl factor se puede aprovechar o
evadir

o 4= Cuando se puede aprovechar o evadir
el factor con mucha facilidad.

e Cuarta, Ponderacion, es el resultado de la
multiplicacion entre el peso y la calificacion.

Para el andlisis de los resultados se considera si la
sumatoria total de la columna “ponderacion” es mayor o
igual a 2,5; entonces la empresa funciona como un sistema
abierto y puede plantear su plan estratégico, caso contrario,
si la sumatoria total de la columna “ponderacién” es menor
a 2,5; entonces la empresa no funciona como un sistema
abierto, necesita un plan de capacitacion previa.

Con estos pasos anteriores la organizacion esta lista
para disefiar las estrategias necesarias, se realizd el cruce
entre los resultados del analisis de los ambientes interno y

externo. A partir del cruce entre fortalezas, amenazas y
oportunidades se obtuvieron las estrategias FA y estrategias
FO. A partir del cruce entre debilidades, amenazas y
oportunidades se construyeron las estrategias DA vy
estrategias DO.

Para disefiar las estrategias FA se toman en cuenta los
siguientes criterios para su formulacién:

e [ + ] Cuando la fortaleza permite reducir la
amenaza.

e [ =] Cuando la fortaleza es indiferente con
respecto a la amenaza.

e [- ]Cuando la fortaleza aumenta la amenaza.

AMENAZAS
FOTALEZAS A6 A3 Al A8
F1
F6
F2
F3

Tabla 2.4: Formulacién de estrategias FA

Para disefiar las estrategias FO se toman en cuenta los
siguientes criterios para su formulacion:

e [ + ] Cuando la fortaleza permite aprovechar la
oportunidad.

e [ - ] Cuando la fortaleza impide aprovechar la
oportunidad.

e [ = ] Cuando la fortaleza es indiferente para
aprovechar la oportunidad.

OPORTUNIDADES

FOTALEZAS 02 04 08 06

Tabla 2.5: Formulacion de estrategias FO

Para disefar las estrategias DO se toman en cuenta los
siguientes criterios para su formulacion:

e [ +] Cuando la debilidad permite beneficiarse de
la oportunidad.

e [ - ] Cuando la debilidad dificulta aprovechar la
oportunidad.

e [ =] Cuando la relacion sea de indiferencia
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OPORTUNIDADES

DEBILIDADES 02 04 08 06
D6
D3
D1
D8

Tabla 2.6: Formulacion de estrategias DO

Para disefiar las estrategias DA se toman en cuenta los
siguientes criterios para su formulacion:

e [ +] Cuando la debilidad reduce la amenaza.
e [ - ]Cuando la debilidad incrementa la amenaza.
e [=]Cuando la relacion sea de indiferencia.

AMENAZAS

DEBILIDADES A6 A6 A6 A6
D6
D3
D1
D8

Tabla 2.7: Formulacion de estrategias DA

Todo esto utilizando la siguiente matriz, donde se
ubica en la primera columna las fortalezas y debilidades
respectivamente y en la primera fila, las oportunidades y
amenazas.

La fase hacer; aqui se utilizaron los fundamentos de
la Gestion Por Procesos (GPP).

“La GPP no es un modelo ni una norma de referencia
sino un cuerpo de conocimientos con principios Yy
herramientas especificas que permiten hacer realidad el
concepto de que la calidad se gestiona” (Perez Fernandez
de Velasco, 2013, padg. 44). La organizacion debe
mantenerse en constante evolucion de la mano del
desarrollo del sistema de GPP, la vision de avance en la
construccién del modelo de gestion se basa en tres
escenarios:

(2) Consolidacion y mejora
continua del sistema de
gestion

(3) Excelencia en la gestion

*Todo aquello que es || *Realizar seguimiento por || +El dominio en la GPF debe

aporta eficiencia (se hace
lo que se debe) y eficacia
(s2 busca un resuldo

global).

repefitivo puede medic de  auditorias extenderse a diferentes
sistematizarse. internas ~ favorece el areas como la de talento

sostenimiento del sistema humano o segurdad y
JUn sistema normalizado de gestion. salud ocupacional.

*Permite dominar y mejerar
dia fras dia los procesos
clave de la organizacion.

Figura 2.2: Avances en la construccion del modelo de Gestion Por

Procesos

Principios de

la Gestion Por

Fernandez de Velasco, 2013).

Procesos (Perez

Los procesos se planifican
(misién, objetivos,
alcance, diagrama e

| indicadores).

El proceso es la forma
natural de organizar el
trabajo.

Organizacioén en equipos
de trabajo.

Visién de generar valor
afladido por cada persona.

| Compromiso con
resultados.

" H
ii Trabajo en equipo.
-

Figura 2.3: Principios de la Gestion Por Procesos

Alineacion entre procesos
y clientes.

Eficiencia global.

La GPP utiliza herramientas para planificar y medir,
éstas facilitan la tarea de cumplir los objetivos
corporativos, aumentan la eficiencia de los recursos y su
disefio debe adaptarse a la empresa y sus caracteristicas
propias (Perez Fernandez de Velasco, 2013).

|

* Registros

« Auditoria interna

« Autoevaluacion

+ Cuadro de mando

« Controles y revisiones

Herramientas de
planificacién

— 1 - Plan estretégico

* Mapa de procesos
* Procedimientos

* Manuales

« QFD

Figura 2.4: Herramientas de la Gestién Por Procesos

La fase verificar; la gestion de calidad es la accion
basada en los resultados de la medicion, de ahi la
importancia de medir para gestionar. Los principales
indicadores de gestion son la eficiencia, eficacia y por lo
tanto la productividad:

e Productividad; La productividad es la relacién
que existe entre las salidas (sean bienes o
servicios) y las entradas (5 M’s).

Productividad = Eficiencia = Eficacia

o Unidades satisfechas (Unidades producidas
Productividad = ( ) ( P )

Unidades producidas Recursos utilizados

Unidades Satisfechas
Recursos Utilizados

Productividad =

)

e Eficiencia: La eficiencia se  relaciona
directamente con el proceso y el ahorro de
recursos en la trasformacion de insumos, mientras

mas eficiente sea la transformacion, mas
productivo el proceso y con mayor Vvalor
agregado.

OPTIMIZACION
@ " > TE

Figura 2.5: Términos correlacionados con la eficiencia
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e Eficacia: La tarea de la alta direccién es mejorar
la razon entre entradas y salidas, proponerse
mejorar exige plantearse metas y objetivos
medibles, el cumplimiento de ellos marca la
eficacia en la organizacion.

mg> RESULTADOS>> CALIDAD >

Figura 2.6: Términos correlacionados con la eficacia

La fase actuar; para cerrar el circulo de mejora
continua es necesario promover acciones de mejora, en este
caso las acciones naceran al aplicar la Funcién de
Despliegue de la Calidad (QFD por sus siglas en ingles).
La funcion de despliegue de la calidad es una herramienta
para escuchar la voz del cliente y trasladarla a operaciones
de elaboracién del producto o servicio. La aplicacién del
QFD se realiza en un proceso de dos partes, (1) la matriz
uno (conocida como La Casa De La Calidad) y dos que
permiten planear el producto y el disefio del producto, y (2)
la parte tres y cuatro que permiten planear el proceso y la
produccion.

La Casa De La Calidad es una metodologia que utiliza
un conjunto de matrices para transformar la voz del cliente
en requerimientos técnicos que ayudan a mejorar las
caracteristicas de un producto o servicio y asi cumplir con
las necesidades del cliente.

Matriz de planeacion: Existen tres pilares
fundamentales y de crucial manejo para la elaboracion de
la matriz de planeacion, estos son: Los QUE, los COMO y
los CUANTO. EI primero hace referencia a qué necesita el
cliente del producto o servicio para satisfacer sus
necesidades; el segundo se refiere a como llegar a cumplir
aquellas necesidades del cliente desde la adaptacion de los
procesos internos, componentes y planeacion de la
produccion, siempre y cuando el proceso lo permita; en el
ultimo elemento mide las caracteristicas necesarias que
ayudaran a adaptar el proceso a las caracteristicas del
producto.

e En esta etapa inicia el QFD, las demandas del
consumidor (los QUE’ s), esta lista de se conoce
como la voz del cliente.

.=
g
m
=
(=]
O
Qué's E
Sabor 5
Wariedad 1
Limpieza 4
Temperatura 1
Rapidez 2
Cantidad 2
Precio 3

Figura 2.7: Caracteristicas que valora el cliente (qué)

Lo siguiente es transformar el QUE original, de

algo abstracto (como lo expresa el cliente) en un
COMO del proceso que sea tangible y medible. Una
vez definidos claramente los COMO, se ubican en una
matriz de manera perpendicular los QUE vy los
COMO para relacionarlos segin el nivel de relacion
que tengan.

Como's

Equipo

Importancia
Compra MP
Preparacian
Irversian en

Qué's

Entrenamiento

Sabor

(%]

Variedad

e | |
| =
=]

Limpieza

(%]
i

Temperatura

Rapidez

3
Cantidad 1

Lalmalra| =] | | m
= -]

Precio 3 1 3

Figura 2.8: Despliegue de caracteristicas del producto (c6mo)

Se sugieren tres niveles de relacién que definen: una
relacion débil, una relacion media y una relacion
fuerte con los simbolos siguientes.

o 1 =Relacion débil

o 3 =Relacion media

o 9 =Relacion fuerte
El préximo paso es agregar a la planificacion los
CUANTO para cada uno de los COMO y ubicarlos
en la parte inferior de la matriz. Los CUANTO son
medidas objetivas de un requerimiento, ubican en
los COMO caracteristicas medibles de
cumplimiento obligatorio para continuar con el
proceso. Ademas se realiza un segundo filtro de
los datos para hacer menos subjetivo el andlisis
posterior.
Debido a la gran cantidad de informacién es
prudente depurar los COMO hasta un nivel
ejecutable. De la misma manera los valores de los
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cuanto son trasladados a la siguiente tabla para
facilitar la comunicacion.

o

Coémo's © o £ £ |5

[v] n =

2|E |8 |5 |28
Qué's . E S o E =
Sabaor 5 9 9 3 1
Variedad 1 9 0 1 3
Limpieza 4 0 9 9 0
Temperatura 1 0 U.S 9
Rapidez 2 0 9 9 3
Cantidad 2 0 1 3 0
Precio 3 9 1 1 9
Importancia Técnica 81 | 104 | B2 50

$Tace Eval. Eval. | $actives| #— Indicador
. 315 0% 0% | <g20000| 4—— Especificacion

Figura 2.9: Despliegue de parametros (cuanto)

Desarrollo del producto: Las demandas del cliente
(los QUE) son atendidas en la matriz de planeacion del
producto por medio de los COMO, es decir, los
requerimientos de disefio, estos COMO deben trasladarse a
la matriz de despliegue de partes como si fuesen nuevos
QUE para recibir el mismo procedimiento pero esta vez
analizando los COMO desde el punto de vista de las partes
(En la filosofia QFD las partes criticas pueden ser:
ingredientes, materiales, procedimientos) necesarias para
cumplir con aquellos requisitos del disefio.

Proceso de planeacién: Consiste en transmitir la voz
del cliente a través de una cascada de matrices que inicia
con la lista de sugerencias, exigencias, necesidades o
expectativas del consumidor sobre el producto o servicio
ofertado y termina generalmente en la planeacién de la
produccion del producto o servicio, de modo que el proceso
y sus componentes se adapten para agregar las
caracteristicas que el cliente requiere.

113,

=

L ]
e

|
Cpemasones
‘ de rerasun

Pl waialu, b is poabacale

Figura 2.10: Cascada de matrices QFD

3. Resultados

El punto de partida es el disefio del Modelo de
Gestidn Por Procesos, esta basado en el circulo de Deming

como parte central para el cumplimiento eficiente de los
objetivos organizacionales. Los objetivos tendran el
respaldo de la Asamblea General y Directorio de la
Organizacion Comunitaria. Finalmente teniendo como
proceso de apoyo la funcion de despliegue de la calidad
para: investigar los requerimientos del cliente, cumplirlos y
aumentar su satisfaccién permanentemente.

= — 3
= L]
o SERVCIO ke l HACER
Tum STICOS |

, |

ACTUAR

TUNIRTAR
|
T

Figura 3.1: Modelo de Gestion Por Procesos

(1) Fase planear:

Se disefiaron los elementos del direccionamiento
estratégico. La misién, visidn, objetivos organizacionales,
valores organizacionales, politicas de calidad y talento
humano.

Misidn estratégica

Somos una Organizacion Comunitaria que promueve
el rescate identitario, utilizamos el patrimonio intangible de
la parroquia Salinas de Imbabura para generar servicios
turisticos orientados a los turistas nacionales y extranjeros,
quienes nos visitan principalmente en el Tren De La
Libertad.

Vision estratégica

Convertir a la parroquia Salinas de Imbabura en un
destino turistico cultural complementado con una oferta de
servicios que motiven a los turistas nacionales y extranjeros
a permanecer en la parroquia gracias a su excelencia en la
calidad hasta el afio 2020.

Politica de calidad

Somos una Organizacién Comunitaria que promueve
el turismo comunitario en la parroquia Salinas de
Imbabura, estamos comprometidos con promover la
valorizacion cultural, el rescate identitario y la
conservacion del patrimonio natural y sobretodo cultural
del sector para desarrollar servicios turisticos de calidad
por medio del desarrollo eficiente de los procesos
administrativos, operaciones turisticas y procesos de apoyo
para optimizar nuestros recursos, construyendo una cultura
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de mejoramiento continuo con el fin de identificar los e  Valores personales
requerimientos del turista y trabajar para cumplirlos o Liderazgo
sobrepasando sus expectativas, generando asi una o Trabajo en equipo
experiencia turistica que permita mantener satisfechos a o Comunicacion
nuestros clientes. Al mismo tiempo, construir y mantener o Integridad
relaciones estratégicas con instituciones puablicas y privadas e Valores para los clientes
que apoyen el cumplimiento eficaz de los objetivos o Amabilidad
organizaciones para apoyar el desarrollo econémico y o Respeto
productivo del sector por medio de las actividades o Cordialidad
turisticas. o Seriedad

Politica de talento humano Formulacion de estrategias: Del analisis del

Incentivar en los jovenes y demés personas
interesadas de la parroquia Salinas de Imbabura, que
integren 0 no el producto turistico de la Organizacion
Comunitaria, la formacion de competencias laborales
registradas en el Plan Nacional de Capacitacion Turistica
para desarrollar los procesos administrativos, operaciones
turisticas técnica y procesos de apoyo con conocimientos
técnicos que permitan generar una ventaja competitiva
basada en el talento humano con el fin de entregarle al
turista una experiencia llena de cordialidad, amabilidad y
respeto hacia él y el entorno social, cultural y ambiental de
la parroquia Salinas de Imbabura.

Objetivos estratégicos

e Aumentar el nivel de satisfaccion del turista en

los servicios turisticos de la Organizacion
Comunitaria.
e Manejar de manera eficiente los recursos

administrados por la Organizaciéon Comunitaria.

e Incentivar en la poblacion de Salinas la formacion
de competencias laborales abaladas en el Plan
Nacional De Capacitacion Turistica.

e Promover el turismo comunitario sostenible de
manera social, cultural y ambiental para dinamizar las
actividades economicas de la parroquia Salinas.

Valores organizacionales

e  Valores éticos y morales
o Responsabilidad
o Respeto
o Honestidad
o Puntualidad
e Valores competitivos
o Rescate cultural
o Calidad
o Mejoramiento continuo
o Eficiencia y eficacia

ambiente interno y externo surgieron

las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas que priorizadas
formaron la siguiente matriz FODA.

Existen acuerdos comerciales con la
Empresa Publica de los Ferrocarriles del
Ecuador.

Tiene bien definidos los elementos de un
producto turistico y sus servicios estan
respaldados en la riqueza cultural de la
parroquia Salinas de Imbabura.

Tiene una estructura organizativa bien
definida y legalizada en la Secretaria de
Economia Popular y Solidaria (SEPS).

Los integrantes de los emprendimientos que
son parte del producto turistico tienen
potenciales aptitudes para explotar el
producto turistico, ademas recibieron
capacitaciones para desempefiar su trabajo
de acuerdo a las actividades que realizan
dentro del producto turistico.
OPORTUNIDADES

Los viajes en el Tren de la Libertad
repercuten directamente en el nimero de
visitantes a la parroquia Salinas. Los
Ferrocarriles del Ecuador Empresa Plblica
anuncia la apertura de la ruta Otavalo —
Ibarra — Salinas. Se proyectan aumentos en
los viajes por la Ruta de la Libertad y
aumentos en las visitas a la parroquia Salinas
de Imbabura.

El patrimonio cultural de la parroquia
Salinas de Imbabura es un recurso infinito
que explota la Organizacién Comunitaria,
sus expresiones culturales atraen miles de
turistas en temporada de carnaval.

El patrimonio cultural de Salinas que explota
turisticamente la Organizacién Comunitaria
forma parte de la Ruta de la Libertad, este
conjunto forma parte de los 7 atractivos mas
importantes Imbabura.

El factor politico — legal presenta un
conjunto de oportunidades muy interesantes
con potenciales beneficios por explotar,
gracias a las politicas y programas de apoyo
al turismo.

Ausencia de planes de capacitacion
permanentes para directivos y
personal operativo.

Carece de planes estratégicos, se
mantiene en una zona de confort
debido a la capacidad de atraccion
turistica del Tren De La Libertad.
Carencia de herramientas para
gestionar la calidad y medir el nivel
de satisfaccion del turista (GPP y
QFD).

La Organizacién Comunitaria
carece de un plan de marketing para
difundir informacion de interés para
el cliente.

AMENAZAS

Las herramientas de competencia
en el sector servicios justamente
son la calidad y capacidad del
servicio, sin embargo las maniobras
entre competidores desestiman esta
consideracion, al igual que la
Organizacién Comunitaria,
teniendo servicios comunes como
resultado.

Las presiones competitivas del
poder de negociacion del cliente, y
presiones competitivas de
vendedores de productos sustitutos
hacen favorables las perspectivas
para el cliente por la diversidad de
atractivos turisticos en toda la
provincia.

Las presiones competitivas del
poder de negociacién del proveedor
son bastante notables por porte de
la Empresa Publica de Ferrocarriles
del Ecuador.

El entorno competitivo del turismo
a nivel mundial promueve el uso de
las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC’s) para hacer
més amigable la experiencia del
turista 0 mejorar su administracion
turistica.

Tabla 3.1: Matriz FODA

Utilizando las matrices de formulacion de estrategias
se plantearon las siguientes estrategias.
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Estrategias FO

Por medio de proyectos que contribuyan al rescate
identitario y difusion de las expresiones culturales
de la parroquia Salinas de Imbabura, optimizar y
atraer recursos a la Organizacién Comunitaria
para:

o Mejorar la infraestructura, acceder a
créditos en instituciones financieras de
estado y beneficios tributarios que
promueve la Ley de Turismo (Ministerio
de Turismo, 2008).

o Acceder a la innovacion tecnoldgica y
organizativa, percibir los beneficios de
los incentivos y demas medidas de
promocion, fomento y fortalecimiento,
contempladas en el Coddigo de la
Produccién (La Asamblea Nacional,

2010).
o Percibir los beneficios de la contratacion
publica, formas de  integracién

econémica, financiamiento, educacion y
capacitaciéon,  propiedad intelectual,
medios de pago complementario,
difusion, equidad y delegacién a la
economia popular y solidaria (Direccién
Nacional de Normas, 2014).

o Gestionar apoyo a la Organizacion
Comunitaria y la parroquia Salinas por
medio de proyectos para participar de los
programas de: desarrollo y
fortalecimiento del turismo comunitario y
patrimonio cultural para turismo de

Ecuador, turismo de naturaleza vy
comentario, fortalecimiento del
marketing  turistico del  Ecuador,

educacion 'y formacion en turismo
sostenible y fondo de desarrollo de
turismo sostenible del Ministerio de
Turismo (Rivera, y otros, 2007).
Crear procesos participativos de rescate identitario
en la parroquia Salinas para difundir y proteger las
expresiones culturales del sector con el fin de
mantener el conjunto integrado por el Tren de la
Libertad y la cultura afro de Salinas como uno de
los principales atractivos turisticos de Imbabura.
Mantener las relaciones comerciales con la
Empresa de Ferrocarriles del Ecuador.

Estrategias FA

e Promover la diferenciacion del producto turistico
de la Organizacion Comunitaria a través de la
formacion técnica de los integrantes de la oferta
turistica.

e Aprovechar la capacidad de atraccion turistica del
Tren de la Libertad.

e Administrar el atractivo cultural de la parroquia
Salinas de Imbabura como un producto turistico
para protagonizar la difusién y comercializacion
del producto turistico.

e Propiciar el uso de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciéon para mejorar la
experiencia del turista.

Estrategias DO

e Enfocar esfuerzos comunitarios y publicos (GAD
Salinas, GAD Provincial Imbabura) en desarrollar
proyectos que reflejen la necesidad urgente de
tecnificar: el direccionamiento estratégico de la
Organizacion Comunitaria, la formacién de los
actores turisticos, la calidad de las operaciones
turisticas, la promocién y comercializacion del
producto turistico; junto con los beneficios sociales,
culturales, ambientales y econdmicos que promueve
el turismo comunitario en la poblacion de la parroquia
Salinas de Imbabura.

Estrategias DA

o Contratar o gestionar los servicios profesionales
de especialistas en turismo para construir un plan
integral de desarrollo turistico comunitario.

(2) Fase hacer: es esta fase se disefid el manual de

procesos que consta principalmente de: objetivos del
manual, alcance, mapa estratégico, cadena de valor, mapa
de procesos, inventario de procesos, representacion gréfica.

Objetivos del manual

e Enmarcar las operaciones turisticas de la
Organizacion Comunitaria Bombodromo Palenque
dentro del enfoque de procesos para garantizar el
cumplimiento de las mismas y mejorar continuamente
la calidad de las operaciones turisticas.

e Crear un proceso para generar propuestas de
mejora a la experiencia del turista por medio de la voz
del cliente y generar una ventaja competitiva a través
del cumplimiento de los requisitos del turista.

Alcance
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El manual comprende tunicamente al proceso “B B.1.1 Danza
Gestion De Operaciones” que incluye los servicios de
alimentacion, danza y guianza. En el proceso “B” se
encuentra parte de la cadena de valor.

B.1.2 Desembarque
B.2 Guianza

. B.2.1 Presentacion del proceso de elaboracion de la
Mapa estratégico sal

BION Comverts u fu Safinas du imbabur dosting furintico o i6 i
&t peaie 5 s o gl - B.2.2 Presentacion de las raices culturales del

m-mmhmmm.umu‘hwm pueblo salinense

B.3 Venta de platos tipicos

B.3.1 Atencidn de reservaciones
B.3.2 Venta directa

B.4 Embarque

B.4.1 Embarque en bus

B.4.2 Embarque en tren

C Gestion financiera

C.1Presupuesto

C.1.1 Proforma presupuestaria
Figura 3.2: Mapa estratégico P P

C.1.2 Control presupuestario
C.2 Contabilidad

Cadena de valor
+ B. GESTION DE OPERACIONES

B.3 D Mantenimiento
VENTA DE

PLATOS TIPICOS

B.2
GUIANZA

D.1Planificacién

D. MANTENIMIENTO D.2Adquisiciones
H. DISENO DE SERVICIOS

D.3Reparacion
Figura 3.3: Cadena de valor

E Gestién documental
Mapa de procesos By
E.1 Gestion documental

U- E.1.1 Supervisiony control
S E.2 Archivo

PROCESON CATRATE GCOA

PROCESOS OPERATIVOS
o ]
R Y ERVIE
S . e

FROCESOS DT ASOYD

E.2.1 Recepcidny clasificacion

CLIENTE

E.2.2 Conservacion y  eliminacion  de
documentos

F Asamblea General

Figura 3.4: Mapa de procesos F.1 Proyectos

Inventario de procesos F.1.1 Relaciones interinstitucionales

A Ventas
A.1 Informacion
A.1.1 Cotizacién

F.1.2 Mejoramiento institucional
F.2 Direccidn estratégica
G Directorio

A.1.2 Reservacion G.1Inversiones

B Gestion de operaciones G.2Supervisién y control general

B.1 Recibimiento H Comisiones
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H.1Veeduria

Representacion grafica
Macro-procesos

A B.
n_' o oo _n
OPERACONES

Figura 3.5: Macroprocesos
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RESERVACION
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Figura 3.6: Proceso de ventas (A)
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Figura 3.7: Diagrama del proceso de informacion (A.1)
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Figura 3.10: Diagrama del subproceso de guianza
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Aprovechar la Eficiencia (Personas dirigidas por grupo/
( ’ 2 influencia de Capacidad efectiva) * 100
Ferrocarriles del Donde:
Ecuador . .
RCRPAEATES Capacidad Efectiva:
s Nimero de personas que se
¢ espera dirija un guia por grupo
eI Frecuencia: Diaria
Gy T Aprovec_har la Eficiencia (Nﬂmgro de personas atendidas/
MEN influencia de Capacidad efectiva) * 100
Ferrocarriles del Donde:
sl ) .
. v Ecuador Capacidad efectiva:
| uscaratos TOMARORCEN, Ndmero de personas que se
]'““;; sl NEAR ALTURSTA espera atender en un dia
! '¢ “’°""‘1‘55"'° Frecuencia: Diaria
Tawilie Conocer las Calidad (# de encuestados satisfechos/ #
\ B sma i | necesidades total de encuestados) * 100
i insatisfechas del Frecuencia: Diaria
v ¥ cliente
UMPARY LMBARY Conocer las Calidad # de necesidades insatisfechas
’ DORRTORLA DERNTLIARLA necesidades detectadas por semana
insatisfechas del
cliente
e Formar al personal Eficacia (# de colaboradores de la
de la organizacion organizacién capacitados/ # total
en turismo de colaboradores)
Figura 3.11: Diagrama del subproceso de venta de platos Frecuencia: Anual
tipicos Formar al personal Eficacia # de horas de capacitacion

DRiGRv_] : o
|EMEARCAR TURIST)
Tl

(i)

Y

| PREVENRALOS
TURSTAS QUE
1 ESTAN A PUNTO DE
RETORNAR

AGRUPAR A LDS
TURISTAS

——»—

RANSPOR
DERETORNO.

DRIGRY
y EMBARCAR
TURISTAS EN EL

Figura 3.12: Diagrama del subproceso de embarque

(3) Fase verificar:

En esta fase basicamente se planed los indicadores de
gestion para la organizacion.

Aprovechar la
influencia de los
Ferrocarriles del
Ecuador
Protagonizar la
difusion y
comercializacion
del producto
turistico

Entrada

Entrada

(# de turistas provenientes de
FEEP/ # total de turistas) * 100

Frecuencia: Diaria

(1 - Total de turistas
provenientes del tren de la
libertad)

Frecuencia: Diaria

turistica en entre
colaboradores

Frecuencia: Anual

de la organizacion
en turismo

promedio

Tabla 3.2: Planeamiento de indicadores de gestion

(4) Fase actuar: En esta etapa se creé el proceso de
disefio de servicios por medio de la funcion de despliegue
de la calidad (QFD)

4. Conclusiones

e En el modelo de Gestion Por Procesos (GPP) se
disefio el proceso de disefio de servicios para atacar la
debilidad general de las empresas turistas, “NO
SABER LO QUE ESPERAN LOS CLIENTES”
utilizando la Funcién de Despliegue de la Calidad
(QFD).

e El plan estratégico disefiado ofrece a la
Organizacion Comunitaria Bombodromo Palenque
(OCBP) un abanico de posibilidades enmarcadas en
mejorar la calidad de los servicios y agregar valor
para el cliente sin descuidar el enfoque cultural y
comunitario.

e Programas estatales ofertados por el Ministerio de
Turismo proporcionan grandes oportunidades de
crecimiento institucional, preparacion  técnica,
mejoramiento de la infraestructura, sin embargo las
gestiones realizadas hasta hoy por la OCBP
demuestran poco interés en aprovecharlas por la
ausencia del direccionamiento estratégico con el que
ahora cuentan.
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e ElI manual de procesos elaborado permitird
organizar  las  actividades para  planificar
eficientemente la asignacion de recursos y controlar el
desempefio de la organizacién con los indicadores de
gestion propuestos.
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