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TEMA: “La cultura turistica de los conductores de taxi como aspecto gestor del

turismo en el canton Ambato provincia Tungurahua”
AUTOR: Jorge Antonio Flores Lovato

TUTOR: Ing. Mg. Diego Fernando Melo Fiallos
RESUMEN:

El Ecuador, es un pais con mucho potencial turistico, pese a no tener una gran
extension de territorio, tiene muchos aspectos que lo hacen interesante a los ojos de

los turistas que nos visitan, descubriendo una gran diversidad natural y cultural.

La cultura turistica, es un aspecto de mucho interés para los prestadores de servicios
turisticos o para las personas que se encuentren relacionadas de algun modo con el
turismo, tal es el caso de los conductores de taxi que al no tener un lazo directo con la
actividad turistica no estan exentos de este aspecto, ya que son ellos los primeros en
tener contacto con los turistas que llegan a nuestra ciudad, siendo los encargados de
brindar al turista una buena impresion de la ciudad, informacion oportuna y un buen

servicio.

El desconocimiento de lo que es la cultura turistica, se ve reflejada en la calidad del

servicio que dan los conductores de taxi a los turistas y poblacion en general, razon



por la cual el presente trabajo de investigacion llega a la conclusion de que es posible
mejorar el servicio de taxis y la conducta de las personas miembros de este medio de
transporte, mediante la aplicacion de un plan de formacion por competencias, que no
solo cambiara la conducta de los conductores sino que ademas aprenderan a aplicar

las herramientas adecuadas para un mayor desarrollo organizacional.

Palabra clave: potencial turistico, cultura turistica, informacién oportuna, calidad de

servicio.



INTRODUCCION

CAPITULO |

En este capitulo se identifica al problema como objeto de estudio para la
investigacion, se determina lo que se va a investigar mediante el analisis de aspectos

como la contextualizacién de una manera macro, meso y micro.

El andlisis critico determina las causas del problema; la prognosis consiste en
construir una vision hipotética del problema evidenciando en caso de no afrontarlo.

La base de la prognosis es la contextualizacion.

La delimitacion del problema, facilita la viabilidad y la profundizacion del mismo,
para ello se requiere una delimitacion de contenido espacial o temporal; la
formulacion del problema, la investigacion se centra en un problema especifico el
mismo que se formula de forma clara; las preguntas directrices, son interrogantes que
ayudan a considerar ciertos aspectos importantes del problema y son referentes
basicos para formular los objetivos especificos de la investigacion; justificacion,
responde a la pregunta “;por qué se investiga? Y se detalla los motivos para llevar
adelante la investigacion y finalmente los objetivos, general y especificos que

expresan las metas a alcanzar con la investigacion.
CAPITULO 11

Marco Teorico es la sintesis conceptual que sirve de fundamento cientifico al objeto
de estudio, donde se realiza investigaciones previas que serviran de soporte a la nueva

investigacion

El marco tedrico conjuga aportes de varios autores con la posicion conceptual del

investigador.



CAPITULO 11

La metodologia con la que se desarroll6 la investigacion aborda temas como el
enfoque de la investigacién, también se da a conocer la poblacion y muestra que es

una parte fundamental de la investigacion.

En este capitulo también es clave la operacionalizacidn de variables que daran paso a
los instrumentos para analizar el problema e implementar el plan de procesamiento de

la informacion.
CAPITULO IV

El andlisis e interpretacién de resultados sustentan la verificacion de la hip6tesis y los
resultados de las técnicas utilizadas respaldan la presente investigacion.

CAPITULO V

En este capitulo se establecen las conclusiones y recomendaciones a las que se llega

después del proceso de investigacion.
CAPITULO VI

En este capitulo se plantea la propuesta que dara solucion al problema de

investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Tema

“La cultura turistica de los conductores de taxi como aspecto gestor del turismo en el

canton Ambato provincia Tungurahua”

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. CONTEXTUALIZACION

Los primeros que prestaron el servicio de alquiler de vehiculos fueron los
orientales, hace muchos siglos. Eran vehiculos de traccion humana, conocidos
en occidente como el “rickshaw”, en este tiempo los mas pudientes se sentaban
comodamente y eran llevados de un lugar a otro por “siervos o esclavos”. Los
propietarios de estos negocios eran por lo general militares a los que se les
permitia conservar los esclavos que conguistaban en sus batallas dentro del

territorio chino.

En occidente, para el afio 1635, se expidio en Inglaterra la “Ley Hackney de
Transporte” siendo la primera legislacion aprobada en el mundo para controlar
el servicio de alquiler de carruajes tirados por caballos; esta ley dictaba las
obligaciones de quien prestaba el servicio y los deberes de quien lo tomaba,
estipulandose en ella las normas minimas que debia cumplir el carruaje, los
precios, la forma de pago y como debia ser el comportamiento del usuario. Una
de las normas decia que no podian transportarse personas en estado de

ebriedad o mujeres embarazadas. Para 1640 en Paris, Nicolas Sauvage ofrecia



en alquiler multiples carruajes tirados por caballos, con conductores vestidos
formalmente. Sin embargo, el nombre “taxi” no lleg6 sino hasta mucho
después y fue tomado de la palabra taximetro, un instrumento creado por el
inventor aleman Wilhelm Bruhn en 1891, que mide la distancia o el tiempo de
un recorrido determinado en un vehiculo y permite determinar una tarifa

exacta.

Gottlieb Daimler fabricé el primer vehiculo con motor de combustion interna
dedicado exclusivamente a prestar el servicio de taxi en 1897 y fue llamado
“Daimler Victoria”. Estaba equipado con el recién inventado taximetro. El dia
16 de Junio de 1897, este taxi Daimler-Victoria fue entregado a Friedrich
Greiner, un empresario de Stuttgart, Alemania que comenzd la primera

compaiiia de taxis motorizados del mundo. (Old Partners, 2015).

La provincia de Tungurahua al encontrarse en el centro del pais, experimenta un
fendmeno de movimiento comercial y turistico proveniente de las regiones costa,
sierra y de la region oriental, haciendo del transporte un factor determinante del
producto turistico, representa el medio de Ilegar al destino y es un medio necesario
para los desplazamientos dentro del destino visitado.

Esto ha permitido un relevante impacto de crecimiento y de desarrollo del turismo, es
por estas razones que la relacion cultura turistica en los conductores de taxi y turismo
es un binomio inseparable para que se pueda contribuir de manera sustancial al

turismo.

Segun Ortiz Jorge, historiador ambatefio, la historia del servicio de taxis en la ciudad
de Ambato comienza entre los afios 1930-1935, es asi que aparece el primer control
de taxis ubicado frente al parque Montalvo integrado por caballeros ambatefios como
Jorge Meléndez, Juan Martinez, Manuel Cadena, Cirilo Villavicencio, Eloy Ortiz y el
Sr. Barona, posteriormente se separan y en el parque Cevallos nace el control nimero

dos “Bolivar”, brindando el servicio de taxis a la colectividad mediante llamadas



telefonicas al 2111, en aquella época una carrera de taxi costaba 5 sucres, un viaje a
Bafios 60 sucres y un viaje a Quito 250 sucres, ya que la moda de aquellos dias era
pasear en familia alquilando este servicio por una hora que costa 20 sucres la hora y
en dias festivos se hacia reserva para solicitar este servicio, tiempo después nace el
control nimero tres “Rio Guayas” este servicio se dio hasta 1970 haciendo historia

con cultura y calidad en la colectividad ambatefia

En la ciudad de Ambato, el servicio de taxis debe ir de la mano con el sector turismo
formando parte de la economia creando vinculos entre las empresas minoristas, tour
operadores y mayoristas, alojamiento, empresas de alimentos y bebidas, las de
recreacion y las empresas transportistas, entre otras. Es indudable, que un factor
determinante es la calidad del servicio, seguridad, rapidez y confort que los
conductores de taxis ofrecen a los turistas, porque para realizar los recorridos en este
medio de transporte se deben al menos cumplir con los requisitos no solamente
basicos sino con otras exigencias que en el mundo actual son condicionantes para
satisfacer al turista que visita la ciudad, basta con la charla del terminal terrestre al

hotel para saber un poco de la ciudad, el taxi es también el simbolo de las ciudades.

El 40% de los ecuatorianos viajan anualmente por los diferentes destinos
turisticos del pais, generando una dinamizacion economica por alrededor de
USD 5.000 millones, al afio los ecuatorianos realizan un promedio de 1,7
viajes, lo que significa que cerca de 6 millones de personas se movilizan por
los diferentes destinos turisticos del pais, destacando asi la importancia del
turismo interno. (, Ministerio de Turismo del Ecuador; , Tourism & Leisure

Advisory Services; , Fondo de Promocion Turistica;, 2009)

Por esta razdn, este tipo de transporte toma una importancia dentro del turismo ya que
los conductores de taxis son los primeros en tener contacto con los turistas, por lo que
se debe capacitar a los conductores de taxis en lo referente a atractivos turisticos de
sus ciudades, y el uso de las técnicas adecuadas para comunicarse con los turistas,

convirtiéndose en el primer indicador de la situacion social, economica y turisticas de



sus respectivas ciudades y resulta importante una capacitacion en la ciudad de

Ambato, ya que tendria una transcendencia social y econémica en nuestra ciudad.



1.2.2. Analisis Critico

Arbol De Problemas

El turista se va
descontento con el
servicio

El turista no obtiene
una correcta
informacion turistica

Los conductores de
taxi no acatan los
valores establecidos
en las tarifas

El turista se lleva una
mala imagen de la
ciudad

La cultura turistica inadecuada de los conductores de
taxi como aspecto gestor del turismo en el cantén
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Grafico 1: Arbol de problemas Elaborado por: Antonio Flores




Toda actividad que represente a un servicio destinado a la poblacion, necesita contar
con estrategias tendientes a satisfacer al usuario final, en este caso el servicio de taxi
hacia los turistas que visitan nuestra ciudad, un buen servicio de transporte turistico

depende de la cultura turistica que posean de los prestadores de este servicio.
En nuestra ciudad no se cumplen con estas caracteristicas por los siguientes factores:

Los conductores de taxi no poseen las técnicas adecuadas para comunicarse con los
turistas y una de ellas es el simple hecho de brindarle informacion al turista, que
empieza por comunicarse con el usuario de una manera adecuada y formulando
preguntas sencillas como: ¢De donde es? ¢Es la primera vez que visita la ciudad?
Preguntas que le permitira saber al conductor los atractivos que se puede dar a
conocer al turista para que el mismo se motive a visitarlos. El desconocimiento de
temas turisticos es otro de los factores que pueden contribuir a que las personas que
visitan nuestra ciudad la vean solo como una ciudad de paso, al desconocer los
atractivos de la ciudad o de los sitios donde los visitantes pueden degustar de la
gastronomia de la zona hace que las personas piensen que se puede realizar
actividades turisticas en la ciudad, ademas un factor negativo es que los miembros de
las cooperativas de taxi aprovechan los feriados para elevar el costo de la tarifa de su
servicio sin respetar las tarifas establecidas o no hacer uso del taximetro, por lo que el
turista se lleva una mala imagen de la ciudad, ademaés la falta de compromiso con la
ciudadania causa descontento tanto en los turistas locales y de las demas provincias

del pais.
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1.2.3. Prognosis

Si no se capacita a los conductores de taxis, no se mejorara el servicio de este medio
de transporte, sin olvidar que es un medio por el cual se puede difundir los atractivos
que posee la ciudad, ademas se retrasaria en cierto modo el desarrollo turistico del
canton, en comparacion a la ciudad de Guayaquil que ya cuentan con un plan de

capacitacion turistica para este sector desde el 19 de septiembre del 2014.

Si tomamos en cuenta el mejoramiento del servicio de taxis, el turismo de la ciudad
tendra indices de afluencia turistica mas altos, mejorando la calidad de vida de los
habitantes del cantdén e incrementando los ingresos econdémicos del cantén y la

provincia.

1.2.4. Formulacién Del Problema

¢Como afecta la cultura turistica inadecuada de los conductores de taxi en el

aspecto gestor del turismo en el Canton Ambato Provincia de Tungurahua?

1.2.5. Preguntas Directrices

¢Qué factores de la cultura turistica emplean los conductores de taxi al brindar su

servicio?

¢De qué manera los conductores de taxi influyen en la actividad turistica del canton
Ambato?

¢Como se mejoraria el servicio de taxi hacia el turista?
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1.2.6. Delimitacion De La Investigacion

Campo: Turismo

Area: Investigacion
Aspecto: Gestor de Turismo
Delimitacion espacial
Provincia: Tungurahua
Canton: Ambato
Delimitacion Temporal

La presente investigacion comprendera al periodo del semestre Abril-Septiembre del
2015.

1.3. Justificacion

La razdn por la cual se realiza esta investigacion es, porque se busca concientizar a
los conductores de taxis del canton Ambato en el servicio de transporte que brindan a
los turistas que visitan nuestra ciudad, es de mucha importancia que los conductores
de este medio de transporte tengan conocimiento del turismo que se genera en la
ciudad. La investigacion serd de utilidad, al investigar el trato y servicio que brinda
este medio de transporte a los usuarios, porque tendra la finalidad de mejorar y
brindar un servicio acorde a las necesidades turistas que la ciudad demanda y como
resultado beneficiando econdmicamente tanto a este sector del transporte como a la

ciudadania en general.

Lo mas importante es que causara un impacto positivo en la sociedad ya que el
turista estard informado de los atractivos que puede visitar y por la factibilidad de

ejecucion del proyecto, ademas la informacion detallada en el presente trabajo, sera
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de utilidad para darle uso a futuras investigaciones en el campo acerca de este tema
innovador en la ciudad, que puede ponerse en practica si se da el apoyo de las

autoridades competentes.

1.4. Objetivos

Objetivo General

Investigar el grado de cultura turistica de los conductores de taxi como aspecto gestor

del turismo en el Canton Ambato Provincia de Tungurahua.
Objetivos Especificos

» Determinar qué factores de la cultura turistica cumplen los conductores de taxi
al brindar su servicio.
» Establecer como los conductores de taxi influyen en la actividad turistica.

» Plantear una alternativa para solucionar la problematica encontrada.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Investigaciones Previas

De acuerdo a indagaciones previas se pudo encontrar los siguientes antecedentes, de

los cuales se ha destacado la siguiente informacion.

Guayaquil ya cuenta con taxistas capacitados en turismo

El curso de capacitacion ‘Mi taxi, mi empresa’, que recibio a alrededor de

300 taxistas de Guayaquil, concluyé con éxito.

Conductores pertenecientes a cinco cooperativas de la Asociacion de Taxis
del Terminal Terrestre (punto de alta distribucién de turistas del puerto
principal y sus alrededores): Taxicol, Unitaxi, Guayaquil, Esteban Amador y

Ulcotaxi, participaron en esta capacitacion.

El curso, que pertenece al programa de Excelencia Turistica del Ministerio de
Turismo del Ecuador y que fue dictado por la Universidad Cat6lica Santiago
de Guayaquil, cubrié 124 horas de clases, durante las cuales se abordaron
variadas tematicas: servicio al cliente, inglés turistico, historia, informacion
turistica, imagen personal, entre otras. El objetivo de esta accion fue dotar a
los conductores de herramientas que mejoren su atencién a quienes visitan
Guayaquil.

Durante el acto de clausura, la presidenta de la Asociacién de Taxis del
Terminal Terrestre, Mdnica Castro, manifestd sentirse orgullosa de lo

logrado. “El compromiso es servir mejor a los turistas”.
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Cabe mencionar que el programa de Excelencia Turistica abarca otras aristas
como el sistema de calidad turistica y la innovacién de destinos y productos;
en ese sentido se ha expedido el Acuerdo Ministerial No. 20140007, en el
cual se dispone, a los establecimientos turisticos de alojamiento y alimentos y
bebidas, suscribir convenios con cooperativas de transporte legalizadas, a fin
de brindar la confianza y seguridad del turista durante su experiencia en

Guayaquil.

En la ciudad de Quito en el Centro de Convenciones Eugenio Espejo 100
taxistas se capacitan en temas relacionados al turismo. Esta es una iniciativa
de la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, Quito
Turismo, de la municipalidad. La primera parte de la capacitacion inicio el

lunes 14 y terminaran el viernes 18 de enero, en el horario de 09:30 a 13:30.

El curso tiene una duracion de 20 horas y el enfoque se centra en atencion al
cliente, informacién turistica, nuevos productos turisticos de la ciudad,
establecimientos turisticos certificados con el “Distintivo Q” de calidad,

manejo de mapas e informacion turistica en general.

Otros temas que se tratan en esta formacion son la sensibilizacion turistica,
manejo de mapas de zonas turisticas, inglés basico con enfoque en turistas,

inteligencia emocional, el turismo y la innovacion en el transporte terrestre.

Esta capacitacién se complementara con un curso basico de inglés que sera
dictado por la Carrera de Inglés de la Facultad de Filosofia de la Universidad
Central. Este curso iniciara el 19 de enero y se extendera hasta el 9 de marzo
con clases de 4 horas los dias sabado, cumpliendo aproximadamente 40

horas.

De esta forma, Quito Turismo busca incrementar el estandar de calidad del

servicio de los taxis ejecutivos para las empresas y operadoras de servicios
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del sector turistico. Los docentes del curso son profesionales calificados de
Quito Turismo y de la Carrera de Inglés de la Carrera de Inglés de la Facultad

de Filosofia de la Universidad Central del Ecuador.

Previo al curso, los conductores presentaron la licencia de conducir, cédula,
papeleta de votacion, certificado autotaxi, matricula, SOAT, certificado de
antecedentes, y recomendacion de la central de operaciones con la que

trabajan.

La capacitacion es gratuita y se la realiza bajo un acuerdo con la Asociacion
Ecuatoriana de Operadoras de Taxis Ejecutivos (AETEJ). Quito Turismo
realiza un llamado para trabajar con otros grupos que estén interesados en

estas areas.

Se aspira a futuro trabajar con todos los prestadores de servicios turisticos y

no turisticos.

El objetivo de esta capacitacion es ofrecer un servicio seguro a los visitantes

nacionales y extranjeros que lleguen al Distrito.

Al finalizar el curso y aprobarlo se entregara a los conductores un certificado
y una credencial que los habilitara para trabajar con los turistas. (Ministerio
de Turismo, 2014)

2.2. Fundamentaciones

Fundamentacion Filoséfica

La presente

investigacion esta encaminada en un paradigma de caracter

constructivista-propositivo ya que el transporte es un factor determinante del
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producto turistico, "representa el medio de llegar al destino, es un medio necesario

para los desplazamientos dentro del destino visitado.

En el caso de la cuidad de Ambato, es la que mayor nimero de unidades de taxis
existe, razon por la cual los integrantes de este gremio deberian estar capacitados
tanto en cultura turistica como en brindar un servicio de calidad con la utilizacion de

ciertos elementos.

2.3. Fundamentacién Legal

SECCION TERCERA

Contravenciones de transito
Articulo 383.- Conduccién de vehiculo con llantas en mal estado.-

La persona que conduzca un vehiculo cuyas llantas se encuentren lisas 0 en mal
estado, serd sancionada con pena privativa de libertad de cinco a quince dias y

disminucion de cinco puntos en la licencia de conducir.

En caso de transporte publico, la pena sera el doble de la prevista en el inciso

anterior. Ademas se retendra el vehiculo hasta superar la causa de la infraccion.

Articulo 384.- Conduccion de vehiculo bajo efecto de sustancias
estupefacientes, psicotrdpicas o preparados que las contengan.- La persona
que conduzca un vehiculo bajo los efectos de sustancias estupefacientes,
psicotrépicas o preparados que las contengan, serd sancionada con reduccion de
quince puntos de su licencia de conducir y treinta dias de privacién de libertad;
ademéas como medida preventiva se aprehendera el vehiculo por veinticuatro
horas.

Avrticulo 385.- Conduccion de vehiculo en estado de embriaguez.- La persona
que conduzca un vehiculo en estado de embriaguez, serd sancionada de acuerdo
con la siguiente escala:
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1. Si el nivel de alcohol por litro de sangre es de 0,3 a 0,8 gramos, se aplicaréa
multa de un salario basico unificado del trabajador en general, pérdida de cinco
puntos en su licencia de conducir y cinco dias de privacion de libertad.

2. Si el nivel de alcohol por litro de sangre es mayor de 0,8 hasta 1,2 gramos, se
aplicara multa de dos salarios basicos unificados del trabajador en general,
pérdida de diez puntos en su licencia de conducir y quince dias de privacion de
libertad.

3. Si el nivel de alcohol por litro de sangre supera 1,2 gramos, se aplicara multa
de tres salarios béasicos unificados del trabajador en general, la suspension de la
licencia por sesenta dias y treinta dias de privacion de libertad.

Para las o los conductores de vehiculos de transporte publico liviano o pesado,
comercial o de carga, la tolerancia al consumo de cualquier sustancia
estupefaciente, psicotrépica o preparado que las contengan es cero, y un nivel
maximo de alcohol de 0,1 gramos por cada litro de sangre. En caso de exceder
dicho limite, la sancion para el responsable serd, pérdida de treinta puntos en su
licencia de conducir y pena privativa de libertad de noventa dias.

Ademas, en todos estos casos, como medida preventiva se aprehendera el

vehiculo por veinticuatro horas.

Articulo 386.- Contravenciones de transito de primera clase.- Sera
sancionado con pena privativa de libertad de tres dias, multa de un salario basico
unificado del trabajador en general y reduccién de diez puntos en su licencia de
conducir:

1. La o el conductor que transporte pasajeros o bienes, sin contar con el titulo
habilitante correspondiente, la autorizacién de frecuencia o que realice un
servicio diferente para el que fue autorizado. Si ademés el vehiculo ha sido
pintado ilegalmente con el mismo color y caracteristicas de los vehiculos
autorizados, la o el juzgador dispondra que el vehiculo sea pintado con un color
distinto al de las unidades de transporte publico o comercial y prohibird su
circulacién, hasta tanto se cumpla con dicho mandamiento. EI cumplimiento de

esta orden solo sera probado con la certificacion que para el efecto extendera el
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responsable del sitio de retencion vehicular al que sera trasladado el vehiculo no
autorizado. Los costos del cambio de pintura del vehiculo estaran a cargo de la
persona contraventora.

2. La persona que conduzca un vehiculo con una licencia de categoria diferente

a la exigible para el tipo de vehiculo que conduce.

Articulo 387.- Contravenciones de transito de segunda clase.- Seran
sancionados con multa del cincuenta por ciento de un salario basico unificado
del trabajador en general y reduccidén de nueve puntos en el registro de su
licencia de conducir:

2. La persona que conduzca con licencia caducada, anulada, revocada o
suspendida, la misma que debera ser retirada inmediatamente por el agente de
transito.

5. La o el conductor de transporte por cuenta propia o comercial que exceda el
namero de pasajeros o volumen de carga de capacidad del automotor. A las o los
ciclistas y peatones, en los casos que corresponda, se los sancionara Unicamente

con la multa.

Articulo 388.- Contravenciones de transito de tercera clase.- Seran
sancionados con multa equivalente al cuarenta por ciento de un salario bésico
unificado del trabajador en general y reduccién de siete punto cinco puntos en su
licencia de conducir:
8. La o el conductor de transporte publico, comercial o independiente que realice
el servicio de transporte de pasajeros y carga en cuyo vehiculo no porte las
franjas retroreflectivas previstas en los reglamentos de trénsito.

9. La o el conductor de transporte publico o comercial que se niegue a brindar
el servicio. A las o los ciclistas y peatones, en los casos que corresponda, se los

sancionara Unicamente con la multa.

Articulo 390.- Contravenciones de transito de quinta clase.- Sera sancionado

con multa equivalente al quince por ciento de un salario basico unificado del
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trabajador en general y reduccién de cuatro punto cinco puntos en su licencia de
conducir:

7. La o el conductor que detenga o estacione un vehiculo automotor en lugares
no permitidos, para dejar o recoger pasajeros o carga, o por cualquier otro
motivo.

9. La o el conductor de un taxi, que no utilice el taximetro las veinticuatro horas,

altere su funcionamiento o no lo ubique en un lugar visible al usuario.

Articulo 392.- Contravenciones de transito de séptima clase.- Sera
sancionado con multa equivalente al cinco por ciento de un salario basico
unificado del trabajador general y reduccién de uno punto cinco puntos en su
licencia de conducir:

1. La o el conductor que use inadecuada y reiteradamente la bocina u otros
dispositivos sonoros contraviniendo las normas previstas en los reglamentos de
transito y demas normas aplicables, referente a la emision de ruidos.

7. La o el conductor de un vehiculo de transporte publico o comercial que no
ponga a disposicion de los pasajeros recipientes o fundas para recoleccion de
basura o desechos.

10. La persona que desde el interior de un vehiculo arroje a la via puablica

desechos que contaminen el ambiente. (Ecualeg.com, 2014, pégs. 151-162)
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2.4. Categorizacion De Variables
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Grafico 2: Categorizacion de variables

Elaborado por: Antonio Flores
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SUBORDINACION CONCEPTUAL
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Grafico 3: Subordinacion conceptual Variable Independiente
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Grafico 4: Subordinacion conceptual Variable Dependiente
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CATEGORIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
(Superordinacién conceptual)

Turismo

El turismo es un fenémeno social, cultural y econémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas
personas se denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas;
residentes o no residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las
cuales algunas implican un gasto turistico. (Organizacién Mundial del Turismo
OMT, 2005-2007)

Educacion Turistica

Hoy en dia, el contar con personal idéneo es un requisito indispensable para las
empresas, en especial las de servicios, ya que son intensivas en mano de obra.
De hecho, en el proceso de servuccion a diferencia de un proceso productivo
cualquiera, el cliente forma parte activa de éste. El cliente es actor y espectador
de la servuccidn; por esta razon, el manejo de éste es una tarea en la que se debe
presentar El personal que tiene contacto directo con el usuario, es decir el PEC
(personal en contacto), debe reunir ciertas caracteristicas no sélo operacionales,
sino también racionales que lo hagan apto para cumplir su misién de ser la cara
de la empresa frente al cliente. Esta es una materia que debe ser considerada por
el administrador no so6lo al contratar al personal que cumplira dicha funcion,
sino también al crear e implementar programas de desarrollo y capacitacion
dentro de la empresa turistica.(M, pags. 5, 6)

Conocimiento Turistico
Conocimiento turistico es el conjunto de informacion turistica almacenada, mediante
la experiencia en visitas a museos, exposiciones, y demas lugares propios del lugar,

donde el viajero puede conocer mas sobre la historia y la vida cultural del sitio que

visita.
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Cultura Turistica

La Conciencia Turistica es tratar bien a las personas no solo turistas sino
también compaferos, maestros vecinos, etc... Logrando que todas las

comunidades participen segun sus costumbres y tradiciones.

La Cultura Turistica se divide en dos partes: cultura que son las costumbres y

tradiciones de cada lugar y el Turismo, disfrutar el tiempo libre.

Por eso para atender bien a los visitantes debemos conocer la historia de

nuestra localidad asi como su geografia y modismos culturales. (WordPress)
(Subordinacion conceptual) Variable independiente
Disposicion

Uno de los sentidos del término méas empleados es aquel que expresa la
ordenacién de algo de un modo coherente con la mision de lograr un objetivo.
Por otro lado, la palabra disposicion puede designar el estado de animo o el

estado de salud que una persona manifiesta.

En el lenguaje coloquial se suele usar esta palabra para dar cuenta de la
habilidad, de la aptitud que presenta una persona para realizar una determinada

actividad o tarea. (Definicion tu diccionario hecho facil, 2007)

Valores y principios

Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento
en funcidn de realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que nos
ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, o un
comportamiento en lugar de otro. También son fuente de satisfaccion y
plenitud. (Jiménez , 2008)

Los principios éticos es todo aquello que orienta la conducta individual, desde

la conciencia de cada uno. Cada persona y la sociedad en su conjunto se basa
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en principios que considera positivos y que varian de una sociedad a otra y con
el correr del tiempo. Los principios juridicos son aquellos valores,
generalmente coincidentes con los éticos o morales, que la ley establece
coactivamente para que sean respetados por los habitantes de un estado.
(DeConceptos.com)

Profesionalismo

Se denomina profesionalismo a la capacidad y a la preparacion para el
desempefio de una tarea por la que se obtiene un beneficio. Asi, el
profesionalismo es un concepto fundamentalmente ligado al mercado laboral,
en donde existen demandas de personas con conocimientos en determinadas
areas y que requiere ser cubierta. Un profesional es una persona capacitada
para cubrir debido a sus conocimientos un puesto con requerimientos
especificos. Ademas, el profesionalismo implica un cierto compromiso con la
tarea realizar, compromiso que refleja una dedicacion que dé lugar a una

mejora continua en el servicio. (DEFINICION miles de terminos decifrados)
Concienciacion

La concientizacion indica aquella “accion cultural por la liberacion”, propia de
una accién educativa, que tiende a desmitificar la realidad y a preparar al
hombre a actuar en la praxis histdrica, en base a la cual la toma de conciencia
emerge como intencionalidad y el hombre no es solamente un contenedor de
cultura, sino, en el contexto dialectico con la realidad, deviene creador de
cultura en un proceso de conocimiento activo, autentico y dinamico. (Bianco,
2010)
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CATEGORIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
(Superordinacién conceptual)

Gestor de Turismo
Definicién de gestion precisa y acertada

La definicion de gestion que podremos encontrar en cualquier libro o texto
informativo acerca de esta herramienta de administracion dice que basicamente
la gestion se encarga de ejecutar todas aquellas 6rdenes planificadas por la

administracion, en este caso, de turismo.

Mas especificamente, la definicion de gestion nos indica que se trata de
realizacion de diligencias enfocadas a la obtencion de algun beneficio,
tomando a las personas que trabajan como recursos activos para el logro de los

objetivos (Gestion y Administracion )
Gestion Turistica

Un modelo de gestion del turistico plantea como primer elemento la eleccién
de una determinada estrategia, es decir, la eleccion de un mercado objetivo y la
implementacion de una determinada mezcla de marketing o estrategia de
marketing mix con la que posicionarse de forma diferenciada en el segmento

frente a destinos competidores. (Royo y Serarols, 2005). (eumed.ned)
Planificacion Turistica

Hoy en dia, la planificacion y la gestion de un espacio turistico es esencial si
qgueremos desarrollar una actividad turistica. Esto es porgue, por una parte,
debemos integrar el turismo en la economia, la sociedad, la cultura y el medio
ambiente del destino, y por otra parte, la demanda turistica que acuda debe
estar a gusto y satisfecha, si queremos que el proyecto que Ilevamos a cabo sea
viable. (Workspace, 2009)
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La planificacion turistica es necesaria, inspirada por el criterio de la sostenibilidad, la
planificacion se entiende como la elaboracion de uno o varios instrumentos que contemplen
la actividad turistica con aquéllas otras que van a incidir en la mejora de un sector o0 un
territorio, y que supondrén el incremento del flujo turistico, asi como la calidad de los
servicios que se ofertan, al mismo tiempo un aumento en las condiciones de vida de los
distintos sectores de poblacion. La planificacion permite coordinar las acciones de las
Administraciones publicas intervinientes, no sélo entre si, sino también con las operan en el

sector turistico.

Superestructura

Boulldn (Trillas 1999) define a la superestructura como la legislacion y todos
los organismos especializados, tanto publicos como de la actividad privada,
encargados de optimizar y modificar, cuando fuere necesario, el
funcionamiento de cada una de las partes que integran el sistema turistico asi
como armonizar sus relaciones para facilitar la produccion y venta de los
multiples y dispares servicios que componen el producto turistico. Ademas
agrega que la existencia de una superestructura poderosa y sobretodo eficiente,
es mucho mas importante de lo que habitualmente se piensa, para que el sector
turismo rinda en relacion directa a la importancia de los atractivos y de la

planta que se construyé para dinamizarlos. (Bugnone, 2005, pag. 27)
(Subordinacion conceptual) Variable Dependiente

Administracion

Proceso que se encamina a alcanzar los objetivos con un uso racional de los
recursos materiales y humanos, mediante la planificacién, organizacién, mando
y control. Administrar implica orientar, influir y motivar para que se realicen
tareas esenciales donde juega un papel fundamental el factor tiempo.
(Hernandez Fraga, 2012, pag. 12)
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Organizacion

La organizacion es el resultado de coordinar, disponer y ordenar los recursos
disponibles (humanos, financieros, fisicos y otros) y las actividades necesarias,

de tal manera, que se logren los fines propuestos. (Thompson, 2007)
Direccion

En el mundo empresarial se entiende a la direccion como un proceso en el cual
los lideres o gestores buscan influir sobre sus empleados para alcanzar
determinados fines. Son definidos tres componentes para que haya una
direccion. Estos son, en primer lugar la circunstancia, es decir que exista un
momento preciso en el cual se requiera una direccién. En segundo lugar un
lider, que es aquel que cumple el rol de direccionar y por Gltimo los dirigidos.

Es a ellos a quien el lider le da las direcciones.(Concepto.de)

Control

El control es el proceso de verificar el desempefio de distintas &reas o
funciones de una organizacion. Usualmente implica una comparacion entre un
rendimiento esperado y un rendimiento observado, para verificar si se estan
cumpliendo los objetivos de forma eficiente y eficaz y tomar acciones

correctivas cuando sea necesario. (Zona economica, 2011)

2.4. Hipotesis

La cultura turistica de los conductores de taxis y su aporte al desarrollo de la

actividad turistica.

2.5. Sefalamiento De Variables

Variable Independiente: Cultura turistica

Variable Dependiente: Gestor de turismo
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Enfoque Investigativo

El presente trabajo de la investigacion tiene un enfoque cualitativo ya que esta
metodologia, como indica su propia denominacion, tiene por objetivo describir las
cualidades de un fendmeno. Busca un concepto que abarque una parte de la realidad.
No se trata de probar en qué grado se encuentra una cualidad en un acontecimiento

dado, sino de descubrir las cualidades que sean posibles.

Este trabajo de investigacion tiene un enfoque cualitativo, al entrar en el campo de la
observacion exploratoria, inductiva y descriptiva, permite una comunicacion mas
igualitaria entre el investigador y los sujetos investigados, ademas la investigacién
cualitativa de este trabajo de investigacion abarca enfoques que no se basan en
medidas numéricas, sino que se sirve del analisis de materiales en el cual no tiene
reglas de procedimientos en el método de recogida de datos y en general no se realiza

un analisis estadistico.

3.2. Modalidad De La Investigacion

Investigacion de campo: Es una investigacion de campo ya que se realiza en el

canton Ambato, para analizar la realidad del servicio de taxi de la ciudad.

Investigacion Documental — Bibliogréafica: Es una investigacion de campo, porque
el presente trabajo tiene recopilada informacion de periddicos y de otros trabajos de

investigacion que hacen referencia al servicio de taxi desde el punto turistico.
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3.3. Nivel O Tipo De Investigacion

Exploratorio.- El presente trabajo tiene un nivel de investigacion exploratorio, ya
gue nos permite sondear un tema poco investigado como lo es, la fomentacion y

difusion de la cultura turistica entre los conductores de taxi.

Descriptivo.- El trabajo de investigacion a realizarse es descriptivo ya que es de
suma importancia la conciencia sobre la labor que desempefian los conductores de
taxi en la cadena turistica, pues son en la mayoria de los casos el segundo punto de
contacto de los turistas con nuestra ciudad, de ahi que la forma de cémo comportarse
con sus vehiculos, su limpieza, la cordialidad con la que tratan a los turistas, seran
factores fundamentales para generar una buena experiencia, asumiendo el reto de

ejercer con mayor profesionalismo su trabajo.

3.4. Poblacion Y Muestra

Segun los datos obtenidos por la Comision de Transito y transporte del GADMA

(CTTM) la ciudad de Ambato cuenta con 50 cooperativas de taxis y con un total de
2391 conductores lo que lo convierte en un universo extenso de la poblacion para el
trabajo investigativo, por lo cual es necesario aplicar la formula para trabajar con la

muestra.

_ I?PQN
 Z?PQ + Ne?

n
Donde
n= Tamafo de la muestra
Z = Nivel de confiabilidad 95% 0.95/2 = 0.4750 Z= 1.96

P = Probabilidad de ocurrencia 0.5

Q = Probabilidad de no ocurrencial - 0.5=0.5
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N = Poblacion 2391
E = Error de muestra 00.05 (5%)
Reemplazando los valores seria

n= (1.96)%(0.5)(0.5) 2391
(1.96)%(0.5)(0.5) + 2391 (0.05)2

n=933.49
6.9379

n=134
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3.5. Operacionalizacion De Variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: Cultura Turistica

Definicion Dimensiones Indicadores Items Basicos Técnicas e Instrumentos
Conocimientos Profesional ¢Ha recibido alguna | Cuestionario
Conjunto de imaginarios Cultural capacitacion sobre cultura

colectivos y estructuras
simbdlicas de
pensamiento  (criterios,
conocimientos, valores),
los cuales se traducen en
manifestaciones 0

expresiones.

Valores

Capacitacion

Respeto
Cordialidad

Servicio

turistica?

¢Qué temas de conversa
aborda con el usuario
durante el recorrido?
¢Brinda informacion
turistica al usuario?

¢Hace uso del taximetro?
;Conoce todos los
nombres de las calles de
la ciudad de Ambato?
¢Conoce los principales
atractivos de la ciudad de

Ambato?

Encuestas

Tabla 1: Variable Independiente

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
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VARIABLE DEPENDIENTE: Gestor de turismo

Definicion Dimensiones Indicadores Items Basicos Técnicas e Instrumentos
Gestionar es un proceso | Proceso Desarrollo turistico ¢Conoce sobre politicas Cuestionario
que nos indica la | Beneficios publicas relacionadas con

realizacion de
diligencias enfocadas a
la obtencion de algun
beneficio, permitiendo
el impulso econémico y
social mejorando las

condiciones de vida

Condiciones de vida

Desarrollo econdmico

el turismo?

¢Conoce la normativa de
la ley de transito del
transporte publico?
¢Considera usted, que la
elaboracion de un plan de
formacién por
competencias para
mejorar la calidad del
servicio turistico le
ayudaran a brindar un

mejor servicio?

Encuestas

Tabla 2: Variable Dependiente Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
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3.6. Recoleccion de la informacion.

PREGUNTA BASICA

EXPLICACION

¢Para qué?

Para alcanzar los objetivos de

investigacion.

¢ De qué personas u objetos? De los conductores de taxi del cantdn
Ambato

¢ Sobre qué aspecto? Cultura turistica

¢Quién? Flores Lovato Jorge Antonio

SA quién? A los conductores de taxi del cantén
Ambato.

¢Cuéndo? 15 de Julio 2015

¢;Donde? Ambato

¢ Cuantas veces? Una sola vez

¢Con que técnicas de recoleccidon de la

informacién?

Encuesta-Entrevista

¢Con que instrumento?

Encuesta-Entrevista

Tabla 3: Recoleccién de la Informacién

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
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3.7. Procesamiento Y Analisis

Con la aplicacion de encuestas se procedid de la siguiente manera:

e Tabulacién y ordenamiento de la informacion.
e Estudio Estadistico, analisis e interpretacion objetiva.

e Presentacion de datos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados.
Pregunta 1. ¢Qué grado de instruccién académica tiene usted?

Tabla 4: Pregunta 1

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS [PORCENTAIJE

Escuela 30 22
Colegio 69 52
Superior 35 26
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 5: Preguntal

- Escuela
m Colegio

" Superior

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Analisis
Del 100% de las personas encuetadas, el 52% ha cursado el colegio, el 26% ha

realizado sus estudios de educacion superior, mientras que el 22% restante respondid

que tienen instruccién escolar.

Interpretacion

Los conductores de taxi que prestan su servicio en el canton Ambato, cuentan con un
potencial para trabajar con temas turisticos al poseer un grado de instruccion

académica.
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Pregunta 2.

Tabla 5: Pregunta 2

¢Ha recibido alguna capacitacion sobre cultura turistica?

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |"PRCENTAJE
Si 42 31
No 36 27
Unavez 41 31
Mas de una vez 15 11
TOTAL 134 100
Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Grafico 6: Pregunta 2
11%
< ‘ = Si
3% - - No
V ' Una vez

m Mas de una vez

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Andlisis
Del 100% de las personas encuestadas, el 31% respondié que si ha recibido una

capacitacion turistica, de igual manera un 31% dicen haber recibido una capacitacion

una vez, un 11% recibid la capacitacion mas de una vez, un 27% contesto que no.
Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos se deduce, que los conductores de taxi que han
recibido una capacitacion en temas turisticos, influye en la captacion de sus

compafieros para trabajar en conjunto en proyectos futuros de indole turistico.
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Pregunta 3. ¢Qué frases emplea cuando recibe a un cliente?

Tabla 6: Pregunta 3

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |"PRCENTAIJE

Buenos dias ¢A qué lugar se dirige? 71 53
Buenos dias como esta ud 56 42
No habla con el cliente 7 5
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 7: Pregunta 3

5%

® Buenos dias ¢A qué
lugar se dirige?

® Buenos dias como esta
ud

» No habla con el cliente

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Andlisis

Del 100% de las personas encuestadas, el 53% emplea la frase Buenos dias (A qué
lugar se dirige?, el 42% Buenos dias como esta ud, el 5% no habla con el cliente.

Interpretacion

Las frases de cortesia son empleadas por los conductores de taxi, siendo la mas
utilizada Buenos dias ¢A qué lugar se dirige? con un 53%, por ende se demuestra que
existe un porcentaje alto de educacion y cortesia por parte de los prestadores de este

servicio de transporte.
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Pregunta 4. ¢Qué temas de conversa aborda con el usuario durante el

recorrido?

Tabla 7: Pregunta 7

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAIJE

Turismo 13 10
Politica 43 32
Deportes 52 39
Economia 26 19
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 8: Pregunta 4

=z 7

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

=™ Turismo

m Politica

Deportes

» Economia

Analisis

Del 100% de encuestados, el 39% responde que durante el recorrido aborda como
tema de conversacion el deporte, el 32% aborda topicos de politica, el 19% habla de

economia, el 10% turismo.
Interpretacion

El turismo, es un tema de conversacion que no es abordado con mucha frecuencia con
los usuarios del servicio de taxis, tan solo el 10% ha abordado este tema en sus

recorridos.
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Pregunta 5. ¢Qué frases utiliza cuando el turista llega a su destino y finaliza el

servicio?

Tabla 8: Pregunta 5

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS [PORCENTAIJE

Gracias 39 29
Muchas gracias 37 28
Que tenga un buen dia 58 43
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 9: Pregunta 5

®m Gracias

® Muchas gracias

Que tenga un buen
dia

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Andlisis
Del 100% de encuestados, el 43% responde con la frase Que tenga un buen dia al

terminar con la carrera solicitada, el 29% dice Gracias, mientras que el 28%

respondio que utiliza la frase Muchas gracias.

Interpretacion

La calidad del servicio en el trasporte hacia los turistas, no solo se mide en fia
eficiencia del mismo, sino también en la calidez en el buen trato al usuario, que se

sentira satisfecho con este medio de transporte.
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Pregunta 6. ¢Brinda informacion turistica al usuario?

Tabla 9: Pregunta 6

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAIJE

Sl 42 31
No 34 25
Solo si el cliente la solicita 58 43
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 10: Pregunta 6

-S|

= No

Solo si el cliente {a
solicita

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Analisis
Del 100% de encuestados, el 43% brinda informacion turistica solo si el cliente lo

solicita, el 31% respondio que si brindan informacion turistica, el 26% respondio que

no.
Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos, la informacidn turistica se la da conocer solo si el
cliente solicita la misma, al cambiar esta tendencia desde un punto de vista innovador,
el turista recibe informacion oportuna y adecuada satisfaciendo sus necesidades y

expectativas.
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Pregunta 7. ¢Hace uso del taximetro?

Tabla 10: Pregunta 7

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS [PORCENTAIJE

Sl 77 57
No 17 13
A veces 40 30
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 11: Pregunta 7

ms|
m No

1 A veces

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Andlisis

El 57% de los encuestados hacen uso del taximetro, el 30% respondié que lo utiliza a
veces, el 13% no lo utiliza.

Interpretacion

El empleo del taximetro, es més frecuente como se muestra en los datos obtenidos,

manteniéndose una minoria con un 13%, que no hace uso del mismo.
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Pregunta 8. ¢Conoce los principales atractivos de la ciudad de Ambato?

Tabla 11: Pregunta 8

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAIJE

Si 129 96
No 5 4
TOTAL 134 100

Grafico N°12: Pregunta 8

Grafico 12: Pregunta 8

4%

mSi

H No

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Analisis

Del 100% de encuestados, el 96% respondié que si conoce todos los atractivos de la

ciudad de Ambato, mientras que un 4% no conoce.
Interpretacion

En los datos obtenidos un porcentaje alto de los encuestados conocen los atractivos
de la ciudad de Ambato, pero un 4% los desconoce por lo que seria importante que se
les facilite un material turistico de apoyo que les facilite a ellos conocer los atractivos

que desconocen.
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Pregunta 9. ¢Conoce los edificios méas importantes de la ciudad de Ambato?

Tabla 12: Pregunta 9

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAIJE

Si 121 90
No 13 10
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 13: Pregunta 9

mSi

B No

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Analisis

Del 100% de los encuestados, el 90% respondid que si conoce los edificios mas
importantes de la ciudad de Ambato, mientras que el 10% no.

Interpretacion

El conocimiento de los edificios mas importantes de la ciudad de Ambato, son de
importancia dentro de lo que trata la cultura turistica, por el hecho de que los edificios

importantes de la ciudad son atractivos arquitectonicos.
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Pregunta 10. ¢Conoce los nombres de todas las calles de la ciudad de Ambato?

Tabla 13: Pregunta 10

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS [PORCENTAIJE

Si 131 98
No 3 2
TOTAL 134 100

Grafico N°14: Pregunta 10

Grafico 14: Pregunta 10

2%

HSi

H No

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Analisis

Del 100% de las personas encuestas, el 98% respondid que si conocen todas las calles

de la ciudad de Ambato, mientras que el 2% no conoce.
Interpretacion

Los datos obtenidos muestran que los conductores de taxi conocen la ubicacion de las
calles de la ciudad en un 98% lo cual es muy importante dentro de su campo laboral
contribuyendo a que el turismo se dinamice.
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Pregunta 11. ;Conoce la normativa de la ley de transito del transporte publico?

Tabla 14: Pregunta 11

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAIJE

Si 129 96
No 5 4
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 15: Pregunta 11

4%

mSi

B No

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Analisis

El 96% de los encuestados respondié que conoce la normativa de la ley de trénsito
del transporte publico, el 4% no conoce la normativa.

Interpretacion

El conocimiento de la ley de transito, es de mucha importancia en todos los
conductores, mas aun aquellos que prestan el servicio de transporten, un 96% conoce

las normativas lo cual es muy positivo.
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Pregunta 12. ¢Conoce sobre politicas publicas relacionadas con el turismo?

Tabla 15: Pregunta 5

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAIJE

Si 71 53
No 63 47
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 16: Pregunta 12

mSi

H No

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Andlisis

Del 100% de las personas encuestadas, el 53% respondié que si conocen sobre
politicas publicas relacionadas al turismo, 47% respondi6 que no.

Interpretacion

Un porcentaje alto de las personas encuestadas desconocen de algun tipo de politica

que tenga relacion con alguna actividad o planificacién turistica.
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Pregunta 13. ¢Usted se considera una persona?

Tabla 16: Pregunta 13

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAJE

Tolerante 101 75
Impaciente 33 25
Agresiva 0 0
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 17: Pregunta 13

W Tolerante
N Impaciente

® Agresiva

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Anélisis

Del 100% de encuestados, el 75% se consideran tolerantes, el 25% impaciente, el 0%
agresivos.

Interpretacion

El comportamiento y personalidad, en los prestadores de servicios, es importante en
el momento de tratar con un cliente o turista, en los datos obtenidos la mayoria de las
personas que participaron en la encuesta afirman ser tolerantes, lo cual es muy

beneficioso para el desarrollo de actividades turisticas.
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Pregunta 14. ¢Conoce la historia de los tres Juanes?

Tabla 17: Pregunta 14

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAIJE

Si 121 90
No 13 10
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 18: Pregunta 14

mSi

= No

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Analisis

Del 100% de encuestados, el 90% de los encuestados respondi6 que si conocen la
historia de los tres juanes, mientras que el 10% respondi6 que no.

Interpretacion

El saber la historia de los tres hombres ilustres de la ciudad de Ambato, es un pilar
fundamental para dar a conocer a los visitantes la riqueza cultural que posee nuestra

ciudad.
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Pregunta 15. ¢Considera usted, que la elaboracion de un Plan de formacién por
competencias para mejorar la calidad del servicio turistico le ayudaran a

brindar un mejor servicio?

Tabla 18: Pregunta 15

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS [PORCENTAIJE

Si 134 100
No 0 0
TOTAL 134 100

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Grafico 19: Pregunta 15
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Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Analisis
El 100% de encuestados estan totalmente de acuerdo con la elaboracion de un plan de

formacion por competencias para mejorar la calidad del servicio turistico y por ende

mejorar e innovar el servicio que brindan.
Interpretacion

La elaboracién de un manual que ayude a los conductores a comprender la cultura
turistica, seria de gran apoyo para la dinamizacion del turismo de la ciudad

involucrando a todos los usuarios de las cooperativas de taxi.
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4.2. Verificacion de la hipotesis.

En el presente trabajo investigativo, para la verificacion de la hipotesis se utilizara el
método estadistico, conocido como chi-cuadrado (x?).

4.2.1. Formulacion De La Hipdtesis

HO (Hipotesis nula) La cultura turistica de los conductores de taxi como aspecto no

gestor del turismo en el canton Ambato provincia Tungurahua.

H1 (Hipotesis alternativa) La cultura turistica de los conductores de taxi como

aspecto gestor del turismo en el canton Ambato provincia Tungurahua.

4.2.2. Seleccion Del Nivel De Significacion

Se utilizara el nivel de a = 0.05% para la verificacion de la presente hipétesis.

4.2.3. Descripcion De La Poblacion

Se ha tomado como referencia para la investigacién de campo una muestra de los

taxistas que circulan en la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua.

Tabla 19: Muestra

Muestra de los conductores de taxi | PORCENTAJE
134 100%

Elaborado por: FLORES, Antonio (20
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4.2.4 Especificacion De Lo Estadistico

Es necesario mencionar que para la verificacion de la hipotesis se expresara un cuadro de contingencia de 4 filas por 12

columnas con el cual se determinara las frecuencias esperadas

PREGUNTAS ESCUELA COLEGIO SUPERIOR BUENOS BUENOS NO GRACIAS MUCHAS QUE Sl NO | SOLO SI TOTAL
DIAS (A DIAS HABLA GRACIAS TENGA EL
QUE COMO CON EL UN CLIENTE
LUGAR ESTA UD CLIENTE BUEN LA
SE DIA SOLICITA
DIRIGE?
1. ;Qué grado 22 52 26 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100
de instruccién
académica
tiene usted?
3.¢Qué frases 0 0 0 53 42 5 0 0 0 0 0 0 100
emplea cuando
recibe a un
cliente?
5.¢Qué frases 0 0 0 0 0 0 29 28 43 0 0 0 100
utiliza cuando
el turista llega
a sudestinoy
finaliza el
servicio?
6.¢Brinda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 31 | 25 44 100
informacion
turistica al
usuario?
TOTAL 22 52 26 53 42 5 29 28 43 31| 25 44 400
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PREGUNTAS

ESCUELA

COLEGIO

SUPERIOR

BUENOS
DIAS (A
QUE
LUGAR
SE
DIRIGE?

BUENOS
DIAS
COMO
ESTA
ub

NO
HABLA
CON EL
CLIENTE

GRACIAS

MUCHAS
GRACIAS

QUE
TENGA

BUEN
DIA

SI

NO

SOLO SI
EL
CLIENTE
LA
SOLICITA

TOTAL

¢Qué grado
de
instruccién
académica
tiene usted?

33,33

33,33

33,34

0

100

¢ Qué frases
emplea
cuando
recibe a un
cliente?

33,33

33,33

33,34

100

¢ Qué frases
utiliza
cuando el
turista llega a
su destino y
finaliza el
servicio?

33,33

33,33

33,34

100

¢Brinda
informacion
turistica al
usuario?

33,33

33,33

33,34

100

TOTAL

33,33

33,33

33,34

33,33

33,33

33,34

33,33

33,33

33,34

33,33

33,33

33,34

400

Tabla 21: Cuadro de frecuencias esperadas

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
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4.2.5 Especificacion De Las Zonas De Aceptacion Y Rechazo.

Se procede a determinar los grados de libertad considerando que el cuadro consta de

4 filas y 12 columnas.
Tabla 22: Grados de libertad

GRADOS DE LIBERTAD
FILAS COLUMNAS
gl= (4-1) (12-1)
gl= 3 11
gl= 3*11
gl= 33
X?T=47.3999

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
Por lo tanto con 33 grados de libertad y a nivel 0.05 de significacion la tabla de X2T=

47.3999, por lo tanto si X2 C < X2 T, se acepta la HO, caso contrario se la rechazara y

se aceptara la hipdtesis alternativa H1.

Grafico 20: Representacion grafica de aceptacion y rechazo

/
f
Regioa de Rechazo

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
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4.2.6. Recoleccién de datos y célculo de lo estadistico

x2= Chi cuadrado
Y= Sumatoria
O= Frecuencias observadas

E= frecuencias esperadas

(0 —E)?
2=E
x E

Obtencidn de datos (Chi cuadrado)

Tabla 23: Recoleccion de los datos (Chi Cuadrado)

0 E O-E (O-Ey2 (O-E)JE
22 33,33 111,33 125 3,74

52 33,33 18,67 348,5689 10,46
26 33,34 734 53,8756 1,62

53 33,33 19,67 386,9089 11,61
42 33,33 8,67 75,1689 2,26

5 33,34 -28,34 803,1556 24,09
29 33,33 -4,33 18,7489 0,56

28 33,33 5,33 28,4089 0,85

43 33,34 9,66 93,3156 2,80

31 33,33 2,33 5,4289 0,16

25 33,33 -8,33 69,3889 2,08

44 33,34 10,66 113,6356 3,41
400 400 X2C 63,6338

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Como se puede observar x2 C= 63,6338 es mayor que X2T=47.3999, por tanto se
acepta la hipotesis alternativa H1 “La cultura turistica de los conductores de taxi

como aspecto gestor del turismo en el cantdn Ambato provincia Tungurahua.”
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La cultura turistica en el servicio de taxis hace que el turismo sea mas
dinamico, ya que se busca la satisfaccion del turista de un modo cordial,
eficaz y desinteresado de cuantos tengan relacion con el servicio de taxis.

El turismo al posicionarse como una fuente de ingreso en la economia del
pais, hace que todos los prestadores de servicios se encuentren capacitados en
temas referentes al turismo, para de esta manera poder ofertar servicios o
productos turisticos, de una manera eficaz y cordial, obteniendo como
resultado un turista satisfecho con el trato recibido en nuestra ciudad.

Los conductores de taxi afirman que si se llevan a cabo capacitaciones acerca
de la cultura turistica por parte de las entidades publicas de la ciudad, pero
consideran que es necesario poner mas interés en la dinamizacion de estos
temas.

La realizacién de un plan formativo por competencias, ayudaria a que los
conductores de taxi cambien en su forma de proceder con los turistas,
convirtiéndolos en buenos anfitriones, capacitados para brindar la informacion

turistica y el servicio de transporte éptimo que el visitante desea recibir.

5.2. Recomendaciones

La unidad de turismo del GAD de la ciudad de Ambato, deberia realizar

capacitaciones acerca de la cultura turistica a los sefiores conductores de taxis,
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por ser los primeros en brindar un servicio a los turistas que visitan nuestra
ciudad.

Gestionar el apoyo por parte de las autoridades para incentivar a los
conductores de taxis a que se capaciten a fin de poder promover el turismo en
nuestro canton.

Promover la cultura turistica entre los conductores de taxi como un factor
generador de oportunidades y de crecimiento econémico.

Elaborar un plan de formacion por competencias para mejorar la calidad del

servicio por medio de la adopcion de herramientas y metodologias de gestion.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Datos informativos

Titulo:

Plan de formacidn por competencias para mejorar la calidad del servicio en la

cooperativa de taxis Plaza Pachano N°22.

PROVINCIA: Tungurahua
CANTON: Ambato
SUPERFICIE: 3365.13 Km2.
ALTITUD: 2577.067 m.s.n.m.
FECHA DE FUNDACION: 12 de febrero de 1698

DIVISION POLITICA:
PARROQUIAS URBANAS

Atocha-Ficoa
Celiano Monge
Huachi Chico
Huachi Loreto
La Merced

La Peninsula
Matriz

N o g s~ wDh e
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8. Pishilata
9. San Francisco

PARROQUIAS RURALES

Ambatillo

Atahualpa (Chisalata)
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6.2. Antecedentes De La Propuesta

De acuerdo a los datos obtenidos, se puede deducir que las cooperativas de taxis del
canton Ambato no tiene una idea clara de lo que abarca la cultura turistica, de tal
manera que los conductores de taxis no brindan aun un servicio de calidad al turista,

ya que desconocen de las técnicas adecuadas con las que se debe tratar con el mismo.
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Las buenas préacticas en atencion al cliente, son parte de las herramientas del plan de
formacidn por competencias, que facilitan que la empresa y los servicios relacionados
con el visitante, encuentren soluciones formativas para el mejoramiento en la

atencién al cliente.

Vale destacar que el servicio que prestan los conductores de taxi, en conjunto con una
adopciéon de la cultura turistica traerd beneficios al turismo local y beneficios

econdmicos a los conductores de taxi y servidores turisticos en general.

Como conclusion, se puede decir, que la elaboraciéon de un plan de formacion por
competencias, permitird que los conductores de taxi asimilen lo que significa y la
importancia que tiene la cultura turistica dentro del desarrollo econémico y social,
cambiando su forma de proceder mediante el empleo de herramientas de formacion y

evaluacién de resultados.

6.3. Justificacion

La implementacién de la presente propuesta beneficiara al cantdn en general, ya que
al emplear herramientas que permitan brindar un excelente servicio al usuario, se
obtiene como resultado un turista satisfecho beneficiando a su vez a todos los

prestadores de servicios turisticos,

Es importante e innovador, la implementacion de un plan de formacion por
competencias porque fomentaria la competitividad entre los conductores de taxi, es
decir buscaran los medios para mejorar su servicio mediante la elaboracion de
esquemas, alineados con la estrategia de la cooperativa de taxis para alcanzar sus
objetivos deseados, ademas el plan de formacién estd adaptado para el uso de los

conductores de taxi.
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6.4. Objetivos De La Propuesta

6.4.1. OBJETIVO GENERAL

e Disefiar un plan de formacion por competencias para mejorar la calidad del

servicio de los taxistas hacia los turistas.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Mejorar la calidad en el servicio de taxi en el canton Ambato.

e Aplicar el plan de formacion por competencias en los puestos de trabajo como
plan piloto.

e Estructurar las herramientas para la construccion de perfiles por competencia.

e Proveer de la informacion bésica y util para el desarrollo del servicio de taxi

con profesionalismo y calidad.

6.5. Analisis De Factibilidad

El presente trabajo de investigacion es totalmente factible al contar con los
pardmetros necesarios para su ejecucion, al mismo tiempo cuenta con el respaldo
técnico del tutor encargado del presente tema de investigacion, el mismo que sera un
factor fundamental para mejorar la calidad del servicio de taxis de la ciudad de
Ambato.

Ademas de contar con la predisposicion del autor de la propuesta con el fin de
fomentar la cultura turistica entre los conductores de taxi, teniendo como objetivo el
cumplir con las expectativas de la demanda, por medio de un plan formativo por
competencias que sirva como referente para que los conductores de taxi adopten una

nueva forma de pensar sobre la importancia de la cultura turistica en su trabajo.

La realizacion de un plan formativo por competencias para mejorar el servicio que

brindan los conductores de taxi del cantdbn Ambato, mediante el empleo de
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herramientas de competencia, esta orientada a mejorar el servicio mediante el uso de
herramientas de evaluacion por resultados, permitiendo saber los logros que se estan

obteniendo y las falencias que se deben corregir.

6.6. Fundamentacion Teobrica

Plan

Segun REYES PONCE, Agustin consiste en fijar el curso concreto de accién que ha
de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y nimeros necesarios para

su realizacion.

Segun VALDIVIA GUZMAN plan es la actividad sistémica apoyada en datos
objetivos en posibilidades reales, en estudios técnicos para que la prevision sirva de
fundamento solido a las politicas y programas y estos sean a su vez instrumentos

eficaces y de verdadera utilidad.

Segin CHIAVENATO, Idalberto define plan como: funcién administrativa que
identifica anticipadamente los objetivos que se deben alcanzar y qué se deben hacerse

para lograrlos, se trata de un modelo tedrico para una accion futura.
¢ Qué es planificar?

Método bajo la forma de proceso, para la toma de decisiones entorno al
mantenimiento de una realidad dada o a su transformacién en otra mas deseable,
mediante la distribucion de recursos entre fines multiples, cumpliendo los siguientes
requisitos: la minimizacion de costos, la maximacion de beneficios y el
mantenimiento de equilibrios dindmicos entre las fuerzas sociales que poseen los
recursos, desean poseerlos o se ven afectados por el uso que de ellos se haga.
(Castellano, 1998)
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Elementos de la Planificacion

La planificacion tiene los siguientes elementos:

Objetivos (;Qué?)

Problema que se resuelve con un objetivo (¢Para qué?)

Las actividades (;Como?)

Recursos 0 medios para los ejecutores (¢Con qué?)

Cronologia, secuencia y tiempo (¢,Cuando o en cuanto tiempo?)
En gué cantidad, la meta (;Cuanto?)

Responsables y ejecutores (¢ Quiénes?)

En gué lugar (;Donde?)

Principios de la planificacion

La planificacidn tienes los siguientes principios:

1. Racionalidad: se requiere el establecimiento de objetivos claros y precisos

encuadrados en el contexto de la realidad. Es la utilizacion de recursos para

alcanzar no solo una buena efectividad, sino una maxima eficiencia.

Prevision: En los planes debe presentarse los lapsos definidos en que se
ejecutaran las diferentes actividades. Asi mismo, se deberan prever y jerarquizar

los recursos necesarios para su realizacion.

Utilidad: Los planes deben formar una integracion organica, arménica y
coherente a objeto de obviar la duplicidad de esfuerzos y el mal gasto de los

recursos.

Flexibilidad: Los planes deben confeccionarse de manera tal que permitan su

adaptabilidad a cualquier cambio que se suscite en el transcurso de su ejecucion y
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més aun tratdndose de planes relacionados con el hecho educativo, el cual se

caracteriza por su intenso dinamismo.

5. Continuidad: Las metas jamas deben ser abandonadas, cumplidas unas, se
perseguirdn otras, de lo contrario iriamos en contra de los principios de

racionalidad, eficiencia y planificacion misma.

6. Inherencia: La planificacidn es inherente al hecho educativo. Se hace necesaria
para alcanzar los fines, objetivos y metas de la educacion. Una buena
planificacion nos permitird el incremento de la calidad y la eficiencia de la
educacion desviandola definitivamente del camino del empirismo y de la

improvisacion.
Beneficios potenciales de la planificacion Importancia

La existencia misma de la planificacion se fundamenta en hechos centrales de la vida
moderna: escasez de los recursos frente a necesidades multiples y crecientes y la
complejidad, turbulencia, incertidumbre y conflictividad que caracterizan a las

actividades humanas y su entorno.

La planificacion es una respuesta a ese conjunto de dificultades, una manera de

enfrentarlas.
La planificacién es extremadamente (til en los sentidos siguientes:

e Da a la organizacién que la utiliza una unidad explicita de propositos,
permitiendo el engranaje fluido de las partes, reduciendo la dispersion de

esfuerzos y el consiguiente despilfarro de recursos.

e [Establece un mecanismo continuo de evaluacién de las actividades, lo cual

permite corregirlas o reorientarlas permanentemente.

e Minimiza la improvisacion en la toma de decisiones y los riesgos inherentes a la

misma, sin quitar valor a la intuicion como factor importante.

o Tiende a facilitar el paso entre el pensamiento y la accion.
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Otra manera de apreciar la importancia de la planificacién es tomandola como una
forma de abordar problemas especificos, descomponerlos en partes manejables y
encontrarles solucion. Y otra, menos visible, tomandola como vehiculo que permite
traducir conocimientos en accién, paso que frecuentemente no se maneja
inmediatamente después de haber obtenido esos conocimientos, sino luego de un
proceso mas 0 menos largo de ensayo y error. Internalizando estos dos conceptos, la
planificacion como solucionadora de problemas y como vehiculo para operativizar
conocimientos, puede llegar a convertirse en una actitud mental para el uso cotidiano,

en todos los aspectos personales o profesionales de cualquiera.

Ademas, esta la poderosa capacidad investigativa y educativa de la planificacion, ya
que su proceso implica discutir objetivos, ventilar conceptos y generar informacion;
aumentando el conocimiento y la sensibilidad acerca de los problemas que se desea

atacar, lo cual termina por actuar, tarde o temprano a favor de su solucién.

La planificacion es aplicable a cualquier actividad humana, con los alcances mas

disimiles. Por eso hay diversos tipos de planificacién.

Por dltimo, planificar significa que los ejecutivos estudian anticipadamente sus
objetivos y acciones, y sustentan sus actos no en corazonadas sino con algin método,
plan o logica. Los planes establecen los objetivos de la organizacién y definen los
procedimientos adecuados para alcanzarlos. Ademas los planes son la guia para que
(1) la organizacion obtenga y aplique los recursos para lograr los objetivos; (2) los
miembros de la organizacidn desempefien actividades y tomen decisiones
congruentes con los objetivos y procedimientos escogidos, ya que enfoca la atencion
de los empleados sobre los objetivos que generan resultados (3) pueda controlarse el
logro de los objetivos organizacionales. Asimismo, ayuda a fijar prioridades, permite
concentrarse en las fortalezas de la organizacion, ayuda a tratar los problemas de
cambios en el entorno externo, entre otros aspectos. Por otro lado, existen varias
fuerzas que pueden afectar a la planificacion: los eventos inesperados, la resistencia
psicoldgica al cambio ya que ésta acelera el cambio y la inquietud, la existencia de

insuficiente informacién, la falta de habilidad en la utilizacién de los métodos de
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planificacion, los elevados gastos que implica, entre otros. (Bonilla, Molina , &
Morales, 2012)

Plan de formacién

La formacion de los trabajadores de una empresa, hay que entenderla como

una actividad que contribuye al crecimiento y mejora competitiva de la

misma, por tanto ha de ser objeto de un plan de formacion que considere la

formacién como un proceso continuo, meditado y planificado con unos

objetivos concretos y unos plazos.

El disefio de un plan de formacion va a contribuir al desarrollo de las personas

y a la mejora de su desempefio.

La elaboracion de un plan de formacion continua, conlleva los siguientes

pasos:

Determinar las necesidades de formacién. Para ello se tendran en

cuenta:

Preguntas directas sobre las necesidades de formacion a los
empleados, y a los representantes de los mismos y a los sindicatos El

método puede ser a través de cuestionarios, entrevistas, reuniones etc.

Analizando otros datos de la empresa, se pueden sacar conclusiones
acerca de las necesidades de formacion del personal de la misma:
informes sobre accidentes de trabajo, o sobre absentismo laboral,
cuestionarios de opinidon general, sugerencias de clientes, quejas

informes sobre el estudio de la competencia etc.

Tipos de necesidades de formacion determinadas:
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Necesidades de formacion inmediata, derivados de problemas
detectados sobre rendimiento en la empresa y grado de satisfaccion del

empleado.

Necesidades de formacién a largo plazo, que se producen por cambios
previstos en los puestos de trabajo y obedecen a un plan estratégico
general de la empresa.

Establecimiento de tipos de formacion:

Segun la prioridad de la necesidad de formacidn se programara a corto,

medio o largo plazo.

Segun la eficacia de la misma se clasificara como de importancia alta,

media y baja

Por el tipo de formacion, se clasificard en presencial, on-line, a

distancia o si combina varios sistemas.

Temporalizacion de la formacién: en funcién de su urgencia y
complejidad, se establecera para cada necesidad de formacion un plazo
razonable en que debe ejecutarse, teniendo en cuenta las etapas de

mayor 0 menor actividad de la empresa.

La formacion puede ser externa, si se realiza en una academia o
centro de formacién especializado, o internasi se lleva a cabo por
alguna persona de la empresa que pueda formar a los demas.

(extremaduratrabaja)
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6.7. Modelo Operativo

Tabla 24: Modelo Operativo

FASES OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS | RESPONSABLES

SOCIALIZACION | Socializar a los Convocar a una Internet Miembros de la
conductores de reunion. Computadora. | cooperativa de taxiy
taxi acerca de la | Dar a conocer el autor de la
importancia de proyecto. propuesta.
un Plan de
Formacion por
Competencias.

PLANIFICACION | Planificar los Presentacion de Computadora | Autor de la
objetivos a los objetivos y proyector. propuesta.
alcanzar. estrategias.

EJECUCION Ejecutar la Poner en marcha Material Autor de la
propuesta la propuesta segun fisico. propuesta.
cumpliendo con | lo planteado.
lo establecido.

EVALUACION Evaluar resultados. | Verificar los Encuesta Miembros de la
resultados obtenidos | Entrevista cooperativa de taxi y
mediante la Computadora autor de la propuesta.
aplicacion de la Internet

propuesta.

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

Desarrollo de la Propuesta
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Plan de formacion por competencias para mejorar la calidad del

servicio en la cooperativa de taxis Plaza Pachano N°22.

Introduccion

Gestion por competencias

Concepto de Competencias

Las competencias son caracteristicas fundamentales del hombre que indican formas
de comportamiento o de pensar, que generalizan diferentes situaciones y duran por un
largo periodo de tiempo.

Una competencia tiene tres componentes: el saber hacer (conocimientos), el querer
hacer (factores emocionales y motivacionales) y el poder hacer (factores situacionales
y de estructura de la organizacion).

El tipo o nivel de competencia tiene implicaciones practicas para el planeamiento de
recursos humanos. Las competencias de conocimiento y habilidad tienden a hacer
caracteristicas visibles y relativamente superficiales. Las competencias de concepto
de si mismo, caracteristicas y motivaciones estdn mas escondidas, mas adentro de la
personalidad.

El conocimiento y la habilidad son relativamente faciles de desarrollar; la manera
méas econdmica de hacerlo es mediante capacitacion. Esto introduce al modelo de
Iceberg, donde muy graficamente dividen las competencias en dos grandes grupos:
las mas faciles de detectar y desarrollar, como son las destrezas y conocimientos, y
las menos faciles de detectar y luego desarrollar, como el concepto de uno mismo, las
actitudes y los valores y el nucleo mismo de la personalidad. En este esquema las
competencias son centrales y superficiales, entendiéndose por estar en la superficie.

A principios del siglo, bajo un paradigma racional, se concibe la organizacion como
un sistema cerrado, estable y altamente estructurado, susceptible de una rigida
planificacion y control. A medida que la sociedad evoluciona desde el punto de vista
técnico, social y economico y eleva las expectativas de calidad de vida de los seres
humanos, las organizaciones cambian de un modo cualitativo, se extienden a todos
los sectores de la actividad humana e incrementan su complejidad y ambigtiedad
hasta convertirse en lo que algunos autores llaman sistemas debilmente vinculados
(Weick, 1979). En consecuencia, el viejo paradigma ya no se adecua a la manera de
ver hoy las organizaciones y ha tenido que sustituirse por otros.
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Plan de formacion por competencias para mejorar la calidad del

servicio en la cooperativa de taxis Plaza Pachano N°22.

Surge la necesidad de que los futuros gerentes aprendan a utilizar las capacidades del
personal; siendo capaces de comunicarse, tomar decisiones, dirigir, crear un ambiente
motivador y positivo, asi como resolver conflictos, destacando las necesidades de
liderazgo. Los lideres en las organizaciones deben ser capaces de adaptarse a los
cambios, entender la historia, el entorno, la tecnologia y a los empleados de la
empresa. El elemento humano debe ser observado, interpretado y encauzado; asi debe
funcionar una gerencia y un liderazgo decisivo, siendo oportuno y de alta calidad en
un mundo rapidamente cambiante.

El enfoque de las relaciones humanas atrajo la atencion de los gerentes sobre el
importante papel que desempefian los individuos para determinar el éxito o el fracaso
de una organizacién. La dignidad humana, la autoestima del individuo y las
relaciones son asuntos importantes que los gerentes eficaces deben tener en cuenta al
tomar decisiones. La explotacién, la manipulacién y la insensibilidad hacia las
personas no son aceptadas en las organizaciones con una gerencia orientada hacia las
personas.

El enfoque de las ciencias de la conducta impugnaba el hecho de que tanto los
profesionales como los estudiantes hubieran aceptado sin una validacion cientifica la
mayor parte de la teoria sobre la gerencia que les precedia y deseaban someter a
prueba la teoria y ver que era valido y qué no lo era. Cuando se utiliza el término
ciencias de la conducta, se refiere a las disciplinas de la psicologia, sociologia y
antropologia.

COMPETENCIAS GERENCIALES

Una acabada revision conceptual nos permite formular la siguiente agrupacion de
competencias gerenciales:

Gerenciamiento de la Motivacion del Personal: Es la capacidad de poder hacer que
los demas mantengan un ritmo de trabajo intenso, teniendo una conducta auto
dirigida hacia las metas importantes.

Conduccion de Grupos de Trabajo: Capacidad de desarrollar, consolidar y conducir
un equipo de trabajo alentando a sus miembros a trabajar con autonomia y
responsabilidad.

Liderazgo: Es tener la habilidad necesaria para orientar la accion de los grupos
humanos en una direcciéon determinada. Inspirando valores de accion y anticipando
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escenarios de desarrollo de la accion de ese grupo. Establecer objetivos, darles
adecuado seguimiento y retroalimentacion, integrando las opiniones de los otros.

Comunicacién Eficaz: Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e
ideas en forma efectiva, es la capacidad de escuchar al otro y comprenderlo.
Capacidad de dar reconocimiento verbal, expresando emociones positivas, lo que
fortalece la motivacion de las personas y el equipo de trabajo.

Direccion de Personas: Esfuerzo por mejorar la formacién y desarrollo,
preocupandose tanto por la propia como por la de los demas, a partir de un apropiado
analisis previo de las necesidades de las personas y de la Cooperativa de taxis.

Gestion del Cambio y Desarrollo de la Organizacion: Habilidad para manejar el
cambio para asegurar la competitividad y efectividad a un largo plazo. Plantear
abiertamente los conflictos, manejarlos efectivamente en blsqueda de soluciones,
para optimizar la calidad de las decisiones y la efectividad de la Cooperativa de taxis.

Esta formulacién es un intento por sistematizar las habilidades que requiere un
gerente en el contexto actual para desemperiarse exitosamente y conducir de esta
manera a su personal en direccion a los objetivos y metas corporativos.

Sera objeto de nuestros estudios posteriores validar el sistema presentado en la
realidad de la cooperativa de taxis y desarrollar lineas de formacion y fortalecimiento
de estas competencias gerenciales.

DISCUSION

El conocimiento de las Competencias Gerenciales puede constituir una nocién que
permita trabajar la adquisicion y el aprendizaje de éstas, pues permite explicar la
manera en que los gerentes deben entender y manejar procesos basicos en un contexto
determinado, posibilitando al mismo tiempo el desarrollo de acciones concretas.

El alto rendimiento de las personas pasa por consiguiente por los conocimientos, pero
también por una serie de creencias, actitudes y conductas, que es preciso identificar
en cada organizacion. A menudo surgen reservas sobre la posibilidad de desarrollar
algunas de las competencias en personas que no parecen poseerlas; sin embargo la
formacion béasica de cada gerente deberia ser reforzada a través de una formacion
continua que requiera de un contenido préactico, de experiencias en situaciones de
trabajo. Estos dos aspectos, las competencias y las capacitaciones; constituyen dos
elementos esenciales para la gestion de los recursos humanos y exigen para ello la
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atencién de parte de la organizacion, de esta forma al estar todos involucrados
participan en el proposito que es lograr que las organizaciones alcancen y mantengan
desempefios que respondan a las condiciones constantemente cambiantes del mundo
de hoy.

Los cambios que sufren las organizaciones afectan sin duda alguna el operar de los
funcionarios, por lo que surge la necesidad de asegurar la mejor contribucion de éstos
a los resultados esperados por la organizacién, es aqui donde los gerentes tienen que
tener la capacidad de obtener lo mejor de los trabajadores, propiciando al mismo
tiempo la satisfaccion profesional, por lo que se hace cada dia mas imprescindible
que todos los gerentes estén dispuestos a asumir estos desafios y ello implica tener un
manejo de las competencias basicas y esenciales en lo que respecta a su labor en el
interior de las organizaciones. (Castro Aguilera)

La gestion por competencias en Ecuador

Un Sistema de Certificacion de Competencias Laborales consiste en los siguientes
procesos que se ejecutan de forma continua y dinamica:

Grafico 21: Sistema de certificacién de competencias laborales
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Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

74




Plan de formacion por competencias para mejorar la calidad del

servicio en la cooperativa de taxis Plaza Pachano N°22.

Estudio e investigacion

Es el método utilizado para establecer, a partir de una actividad de trabajo, las
competencias que se movilizan con el fin de desempefiar tal actividad,
satisfactoriamente.

Una competencia laboral es el conjunto de capacidades entendidas como
conocimientos, habilidades y actitudes de una persona para desempefiar exitosamente
una ocupacion laboral, en diferentes contextos.

e Normalizacion
Una vez identificadas las competencias, se desarrolla un procedimiento de
estandarizacion, de forma tal que la competencia identificada y descrita con un
procedimiento comun, se convierte en una norma, un referente valido para las
instituciones educativas, los trabajadores y los empleadores.

La norma de competencia laboral debe detallar todo lo que el trabajador debe saber,
hacer y ser para calificarlo como competente en determinada ocupacion.

Las Normas Técnicas de Competencia Laboral para el sector Turismo contienen los
conocimientos, habilidades y actitudes a través de los cuales se logran los resultados
esperados que llevan al dominio de una o varias competencias.

e Formacion/ capacitacion
Una vez dispuesta la descripcion de la competencia y su normalizacion, la
elaboracion de curriculos de formacién para el trabajo serd mucho mas eficiente si
considera la orientacion hacia la norma. Esto significa que la formacion orientada a
generar competencias con referentes claros en normas existentes, tendr4 mucha mas
eficiencia e impacto que aquella desvinculada de las necesidades del sector
empresarial.

e Evaluacion de conformidad
Es el proceso de verificacion de la capacidad de una persona, en relaciéon a los
requisitos o criterios especificos previamente definidos (en las normas de
competencia laboral), mediante pruebas, tests practicos, observacién o examen de
evidencias.

e Certificacion
La certificacion de competencias laborales tiene como propdsito reconocer
formalmente las competencias demostradas por los trabajadores para el desempefio
de una determinada ocupacion, sin importar cémo, cuando o donde las obtuvieron.
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La certificacion es la declaracion de que el trabajador tiene capacidades para generar
los resultados esperados de la respectiva ocupacién o competencia. Estos resultados
estan definidos en las Normas Técnicas del Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -
INEN.

La certificacion es una actividad voluntaria, reconocida por la industria del turismo,
no existe para controlar las practicas profesionales, pero si para reconocer
publicamente las competencias de los trabajadores, diferencidndolos en el mercado
de trabajo y mejorando la calidad de los servicios. (Qualired, 2010)

Herramientas para la gestion de la formacion por competencias

La evolucion de los modelos de direccion de Recursos Humanos en las ultimas
décadas se ha caracterizado fundamentalmente por el cambio en la concepcién del
personal, que deja de entenderse como un coste para pasar a entenderse como un
recurso, y por la incorporacion del punto de vista estratégico en todas sus
actuaciones. La nueva incorporacién del punto de vista estratégico supone la
aparicion de una nueva perspectiva, de naturaleza multi disciplinar, que subraya la
importancia estratégica de los recursos humanos como fuente degeneracion de
ventajas competitivas sostenidas. La Direccion Estratégica de Recursos Humanos
abandona, de este modo, el enfoque tradicional de tipo micro analitico, centrado en
los costes, y evoluciona hacia una gestion estratégica en la que los Recursos
Humanos juegan un papel esencial en la consecucion de los objetivos estratégicos de
la organizacion mediante la generaciobn de competencia Su compromiso
organizacional como componentes clave en el proceso de creacion de valor. Este
planteamiento es compartido por la Gestion por Competencias y supone que el
sistema incida tanto en la conducta, desempefio laboral, como en las actitudes de los
trabajadores, compromiso organizacional. No obstante la gestion por competencias se
ha centrado principalmente en la dimension conductual, por lo que resulta de interés
profundizar en su impacto sobre las actitudes laborales La gestion por competencias
En 1996, Rodriguez y Felid definen las Competencias como “Conjuntos de
Conocimientos, habilidades, disposiciones y conductas que posee una persona, que le
permiten la realizacion exitosa de una actividad”. Spencer y Spencer (1993)
consideran que es: “una caracteristica subyacente de un individuo, que esta
causalmente relacionada con un rendimiento efectivo o superior en una situacion o
trabajo, definido en términos de un criterio“ Probablemente un factor que ha
impulsado definitivamente a las organizaciones Entonces definimos la gestion por
competencias como un modelo de gerenciamiento que permite evaluar las
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competencias especificas que requiere un puesto de trabajo de la persona que lo
ejecuta, ademas, es una herramienta que permite flexibilizar la organizacion, ya que
logra separar la organizacion del trabajo de la gestion de las personas, introduciendo a
éstas como actores principales en los procesos de cambio de las empresas y
finalmente, contribuir a crear ventajas competitivas de la organizacion. Un Modelo de
Gestion por Competencias es una estructura organizada que lista las competencias
requeridas para el desempefio efectivo en una ocupacion especifica (a nivel de puesto
de trabajo), familia de ocupaciones (grupo relacionado de éstas), la organizacion
(competencias distintivas), funcion o proceso. Las competencias individuales se
organizan en modelos de competencias para permitir a las personas de una
organizacion o profesion, comprender as, analizarlas y aplicarlas en el desempefio de
su puesto o cargo Las aplicaciones de la Gestion por Competencias tienen un peso
fundamental en el disefio e implementacion de Sistemas Integrados de Recursos
Humanos, abarcando variadas actividades claves. (Mendoza, 2013)
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ESQUEMA DEL PROCESO DE GESTION POR COMPETENCIAS

Grafico 22: Esquema del proceso de gestion por competencias

Seguimiento a corto
plazo

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
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ESQUEMA DE APLICACION

1. Alineacion con la estrategia de la cooperativa de taxis

La planificacion de la formacion por competencias se encuentra alineada con la
estrategia de la cooperativa de taxis con el objeto de lograr la coherencia con sus
metas y objetivos

2. Definicion de puestos y requerimientos asociados

Grafico 23: Definicion de puestos
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Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
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Lo propuesto

Grafico 24: Esquema propuesto
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Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)
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2.2. Identificacion de requerimientos de los puestos

La definicion de los requerimientos de los puestos de trabajo, y la comparacion con la
aportacion de los trabajadores determinan las necesidades formativas.

El gerente debe:

e Innovar
e Crear nuevos convenios
e Ofrecer sueldos competitivos
e Buscar alianzas estratégicas
e Obtener tecnologia
e Mejorar los procesos
e Acatar normativas
La Secretaria debe:

e Disponer de equipo adecuado “PC”
e Disponer de suministros necesarios
e Manejar la tecnologia

El Tesorero debe:

e Manejar la tecnologia
e Tener conocimiento en el uso de programas multimedia
El Taxistas debe:

e Tener Facilidades de crédito
e Tener Facilidad de puestos

3. Evaluacion de la aportacion de los trabajadores

La idea de la evaluacion, es medir individualmente la calidad del servicio, cada vez
que un taxi preste un servicio y si es el taxista que pregunta primero a dénde va uno,
se registrara en una aplicacion Web, una calificacion con respecto a dicho servicio. Se
podra decidir si le parecié Bueno, Neutral o0 Malo, y en este Gltimo se podria ampliar
la informacion con respecto a la experiencia. La informacion sera centralizada en una
base de datos en la nube. Por cada calificacion recibida, el vehiculo ird acumulando
puntos (positivos o0 negativos), lo que sumara un total que sera pablico. Sobra decir
que, a mayor puntaje, mejor sera la percepcion del servicio de cada vehiculo y, a
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menor puntaje, peor. La informacion recolectada serd de gran utilidad para la
cooperativa de taxi y entes de control. Servird de materia prima para una mejor toma
de decisiones, asi como para promover campafias que apunten a mejorar el servicio,
entre mas datos recolectemos, mas precisos seran los resultados. (Microsoft
Corporation)

= TAXIETROCO

informacion

:Qué es taximetro.co?
(Qué sigue después?

006 -

;Qué estuvo mal del servicio?
C

Servicio rechazado

Observaciones

Calificar
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= TAXIMETROCO

RGV565

Calificacion total
Valoraciones totales

4. ANALISIS DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES

4.1. Andlisis de la adecuacion persona-puesto

Puesto que contar con una informacién exhaustiva de la situacion real de los recursos
humanos de la cooperativa de taxi en cada momento no basta, la cooperativa de taxi
debe anticiparse a las necesidades organizativas y personales que puedan plantearse
en el futuro de la cooperativa. Es por ello que debe proveerse de un conocimiento
actualizado sobre el potencial o capacidad de desarrollo de las personas que forman
parte de la cooperativa, lo que ademas le permitird aprovechar al maximo las
posibilidades de la plantilla existente.

Detectar y determinar el potencial real y actual de las personas resulta, entonces,
clave para poder realizar una adecuada planificacion de las necesidades de
cooperativa de taxis, es decir, para conseguir situar el nimero apropiado de personas
con la cualificacién adecuada en el momento y lugar idéneos. Por supuesto,
habiéndose realizado previamente un estudio de los posibles cambios internos de
adaptacion a un entorno competitivo en constante cambio y en funcion de los planes y
objetivos de la cooperativa.

83




Plan de formacidon por competencias para mejorar la calidad del

servicio en la cooperativa de taxis Plaza Pachano N°22.

Cuando hablamos del potencial de una persona también de un equipo de personas nos
referimos al conjunto de competencias que posee y no utiliza en su puesto actual,
pero que le permitirian dar respuesta a las necesidades presentes o futuras de la
cooperativa de taxi.

La adecuacion persona-puesto es un procedimiento para valorar el potencial de
personas 0 equipos de personas dentro de una empresa, vinculandolo con otros
aspectos de la gestion y el desarrollo de la cooperativa de taxi tales como el perfil de
puestos de trabajo o los perfiles profesionales. Consiste en el estudio del grado de
cumplimiento de los requisitos de conocimiento, experiencia, habilidades, aptitudes y
actitudes del puesto para garantizar el correcto desempefio de sus actividades y
responsabilidades.

El proceso que permite completar la adecuacion persona-puesto implica actuaciones
destinadas a determinar el perfil del puesto y el perfil de la persona, evaluar el
potencial de desarrollo, inventariar los recursos humanos, gestionar la informacion
recogida y establecer grupos de tratamiento diferenciado.

La adecuacion persona-puesto permitiria estimar qué clase de puesto de trabajo puede
alcanzar una persona o un equipo de personas y, por consiguiente, encaminarle en los
planes de carrera y en los planes de formacion mas adecuados o motivarle para que
lleve a cabo un desempefio de alto nivel (politicas retributivas). Es por ello que la
adecuacion persona-puesto debe ser analizada desde un enfoque integral de desarrollo
de la cooperativa de taxi, en el que la evaluacion muestre como se adecuan las
personas y equipos a los puestos de trabajo resulta fundamental para conocer el modo

en que se estan gestionando tales recursos. (Ernst & Young, 1998)
Grafico 25: Plan Integrado
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4.2. Identificacion de necesidades formativas

Grafico 26:Necesidades formativas
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Fuente: http://www.agroasesorclm.com/?g=book/export/html/21

El término necesidad proviene del latin “necessitas” y su significado hace referencia a
aquello de que no se puede descartar, lo que no puede evitarse, fuerza, obligacion,
falta de cosas que son necesarias para la vida.

Desde la psicologia se ha conceptualizado la necesidad como un estado carencial que
el individuo trata de resolver llevando a cabo distintos tipos de conductas, segun sea
la necesidad, a fin de recuperar su equilibrio inicial.

Desde el punto de vista de la educacion de adultos el término necesidad se puede
referir a una norma, un medio, una situacion organizacional o un estado individual.
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Sin embargo la mayor parte de los autores definen necesidad de formacion en
términos de deficiencia, asi:

NECESIDAD FORMATIVA = DESEMPENO DESEADO - DESEMPERNO
PRESENTE O ACTUAL

Asi la necesidad de formacion se considera la diferencia entre las capacidades que
son necesarias para desempefiar de una manera efectiva las tareas del puesto y las que
en realidad posee la persona. Estas capacidades humanas son los conocimientos,
habilidades y las aptitudes.

Segun este planteamiento, el programa formativo se disefia para cubrir el vacio o
discrepancia, entre el desempefio actual y el deseado, ideal, normativo o esperado.
Cuanto menor es el desempefio actual en relacion al deseado, mayor es la necesidad
formativa que se genera. Por lo tanto el objetivo de cualquier analisis de
necesidades es determinar los programas de formacion adecuados para resolver los
déficits en el desempefio, tanto los actuales como los que se prevé que existan, en un
futuro en funcion de los posibles cambios que experimentara la cooperativa.

Se puede establecer una diferencia entre la deteccidén o evaluacion de necesidades
formativas y el anélisis de necesidades. Este ultimo se refiere al procedimiento de
documentacion de informacién que incluye, la identificacion de la necesidad, como
la identificacion de las causas de la necesidad.

La importancia del analisis de necesidades formativas

Antes de desarrollar cualquier programa de formacién es importante llevar a cabo un
cuidadoso analisis de necesidades formativas. Esta importancia radica en los
resultados que puede facilitar su realizacion. Uno de los resultados clave es la
informacion, que serd utilizada en el desarrollo y evaluacion de los programas de
formacion.

El andlisis de necesidades formativas ofrece informacion vélida y fiable que permite
saber donde se llevara a cabo la accion formativa y con qué tipo de apoyo se cuenta
desde la cooperativa de taxi para que se realice la formacion (objetivos de la
cooperativa, clima laboral, apoyo de todos sus miembros, etc.).

También se obtiene informacion de importancia del puesto de trabajo (actividades,
condiciones de trabajo, conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para
desempefiar las tareas, etc.)
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Por altimo, por medio del andlisis de la persona se obtiene informacién sobre quiénes
deberan recibir la formacion y qué tipo de instruccién necesitan.

Ademas mediante los procedimientos de analisis de puesto se puede obtener
informacion para cuestiones sobre el desarrollo y evaluacion de la formacion, por
ejemplo el examen de programas formativos disefiados previamente y el disefio de
instrumentos de evaluacion, etc.

Toda la informacion obtenida mediante el analisis de necesidades formativas
contribuye al disefio de programas formativos mas eficaces y adaptados a las
necesidades reales de los conductores de taxi, con lo que la inversiéon en formacion
tendra un mayor aprovechamiento.

La evaluacion de necesidades formativas en el marco de los modelos légicos de
formacion

Los modelos logicos de formacion son herramientas jerarquicas con las cuales se
pueden presentan una serie de etapas secuenciales que pueden ayudar al disefio,
planificacion y evaluacion de la Formacion de los conductores de taxi.

Este tipo de modelos establecen una teoria de como deberia funcionar la formacion, y
qué pasos se deben seguir en el proceso para la elaboracion de programas formativos
en la cooperativa para que los mismos tengan éxito.

El modelo jerarquico de Formacion Profesional para el Empleo permite establecer
una serie de pasos cruciales para el éxito de todos los programas que se disefien.

Las etapas que forman parte de este modelo son las siguientes

e Anélisis de las variables condicionantes de la formacion: Como los
factores culturales por ejemplo.: lenguas diferenciales entre comunidades
auténomas, etc., los factores biol6gicos, diferencias en edad o género, etc., los
factores psicosociales como: personalidad, valores, etc. O los factores
econdémicos por ejemplo: sector de actividad, estrategia empresarial, etc. que
deberan ser tenidos en cuenta en todos los pasos del programa ya que influiran
directamente en la formacion que se disefie y realice en la cooperativa de
taxis.

o Evaluacion de necesidades formativas. Antes de desarrollar los programas
formativos necesitamos conocer qué necesidades formativas tienen los
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miembros de la cooperativa de taxi, para, a partir de ahi, desarrollar una
formacién eficaz que cubra las necesidades detectadas, teniendo en cuenta
ademas las variables que pueden condicionar la formacién, ya valoradas en la
etapa anterior. El resultado final de esta fase es la conciencia de las
necesidades formativas y preferencias de los trabajadores, que seran la base de
la posterior toma de decisiones.

e Desarrollo de programas formativos. A partir de las necesidades formativas
detectadas y teniendo en cuenta los objetivos de la cooperativa de taxi y las
variables condicionantes de sus miembros, se disefiaran los programas
formativos, en los que se estableceran qué competencias se pretende cubrir
con las acciones formativas, qué tematicas se trataran, cuél sera la modalidad
formativa mas eficaz, a quienes se formara y todos los demas criterios
implicados en el proceso formativo.

o Implementacion del programa formativo. Una vez disefiado el programa
formativo, se pondra en marcha y se realizaran todas las acciones formativas
previstas en él. El resultado inmediato esperado de este proceso es un cambio
de en la conducta en relacion a la necesidad cubierta, como por ejemplo
cambios en la motivacion, en los conocimientos, en las destrezas, habilidades
y actitudes del trabajador. A largo plazo se producira una mejora en las
competencias, destrezas y habilidades necesarias para el desempefio del
trabajo por parte de los conductores de taxis. Ademas con este proceso se
espera una mejora en la satisfaccion personal.

e Declive, reemplazo y revigorizacién. Una vez aplicado el programa
formativo y finalizado el mismo, debe evaluarse su eficacia con el fin de
determinar si se han cumplido los objetivos y el plan puede darse por
finalizado, si ha de ser sustituido por uno nuevo o si deben introducirse
nuevas acciones. Para ello se iniciara de nuevo el proceso completo, de forma
que el modelo se convierte en una herramienta ciclica que podemos utilizar
unay otra vez en el disefio de programas formativos.

Los modelos de deteccion de necesidades formativas

Los cinco modelos méas representativos existentes en la actualidad sobre analisis de
necesidades formativas son los siguientes:

e Modelo del Analisis del Desempefio.
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o Modelo de Elementos de la Organizacion.
e Modelo Rueda de la formacion.

o Modelo de Analisis Anticipatorio de necesidades formacién / desarrollo de
competencias

e Modelo Organizacién - Tarea - Persona.

De ellos los mas utilizados son el Modelo del Andlisis del Desempefio y el Modelo
Organizacion-Tarea-Persona.

Modelo del Analisis de Desempefio
Modelo del Anélisis del Desempefio

Este analisis se centra en identificar y determinar las causas de las discrepancias entre
el desempefio esperado y el actual o entre el conductor prototipo y el conductor
medio.

Segun este modelo una necesidad de formacion solo existe cuando la discrepancia en
el desempefio se debe a la carencia de conocimientos, habilidades o aptitudes.

89




Plan de formacidon por competencias para mejorar la calidad del

servicio en la cooperativa de taxis Plaza Pachano N°22.

Esquema del Modelo de desempefio

Grafico 27: Esquema del modelo de desempefio
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Fuente: http://www.agroasesorclm.com/?q=book/export/html/21

Una vez identificadas las discrepancias entre el desempefio de una persona, debe
descubrirse cudl es el origen de las mismas. Esta puede deberse a factores externos al
conductor de taxi, por ejemplo un entorno de trabajo desfavorable, o a herramientas
defectuosas, causas que pueden remediarse mediante  participaciones
organizacionales; pueden ser factores internos de la propia persona como la falta de
motivacion, o deficiencias en conocimientos o habilidades.
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Grafico 28: Grafico de factores
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Fuente: http://www.agroasesorclm.com/?q=book/export/html/21

4.3. Adecuacion de la evolucidn profesional de los trabajadores

Es posible definir medidas encaminadas a adecuar la evolucion profesional de los
conductores de taxi sobre la base de adecuacién y las necesidades informativas

identificadas.

Las herramientas posibilitan el andlisis del grado de adecuacion de cada conductor a
cada uno de los puestos integrantes de los diferentes itinerarios profesionales, asi
como la determinacién de las necesidades formativas que tendria para el desempefio
de cada uno, con la finalidad de definir objetivos para conocimientos y competencias,
a cumplir en un tiempo que se considere adecuado. (Instituto Aragonés de Empleo,

2010)

Tabla 25: Objetivos y Acciones

OBJETIVOS | ACCIONES

OTORGAR Los conocimientos necesarios de cultura turistica e informacion para
el desenvolvimiento frente a los pasajeros turistas.

AFIANZAR | Con las personas relacionadas con la actividad turistica

PROMOVER | La asociatividad con los entes privados y publicos

FACILITAR | Las herramientas, técnicas, materiales
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Seguimiento
Dicho seguimiento consistira fundamentalmente en las siguientes actuaciones:

e Modificacion de competencias y conocimientos asociados a la estrategia de la
cooperativa, en el caso de que se produzca alguna reorientacion en la misma
por cualquier motivo.

e Incorporaciéon al organigrama de las modificaciones que tengan lugar en
puestos.

e Modificacion de los requerimientos de los puestos, especialmente cuando
tengan lugar cambios en el organigrama.

e Alta y baja de los trabajadores conforme se incorporen y salgan de la
cooperativa, indicando y valorando su aportacién segin corresponda.

e Reasignacion de puestos de trabajo a los conductores que cambien de
actividad o de nivel dentro de la cooperativa.

e Incorporacion de las modificaciones en las aportaciones de los miembros de la
cooperativa cuando éstos realicen formacion, adquieran experiencia o0
conocimientos, etc.

e Seguimiento y modificacion de objetivos conforme se vayan alcanzando por
mejora de conocimientos y competencias.

e Adecuacion de la formacion a las necesidades y a los movimientos que se
produzcan.

Aplicacién

La aplicacion del presente Plan de Formacion, tiene la finalidad de emplear
herramientas de competencia para mejorar de esta manera la calidad del servicio
brindado por parte de la cooperativa de taxi N°22 Plaza Pachano, a su vez servira
para mejorar la operatividad de la cooperativa, y la conducta de los conductores de
taxi poniendo en practica la cultura turistica mediante un andlisis de la conducta y
comportamiento de los mismos.

“Segun B.F. Skinner la modificacidn de conducta, es una técnica terapéutica basada
en extinguir un comportamiento indeseable y sustituirlo por un comportamiento
deseable”

Mediante un andlisis de la modificacion de conducta, los involucrados estaran en la
capacidad de cambiar su perspectiva referente a la cultura turistica, dando como
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resultado a que tengan un cambio positivo en su conducta y la obtencién de un buen
servicio por parte del cliente.

Grafico 29: Modificacion de Conducta

Plan de
Formacion por
Competencias
Lo que se quiere de
< [ em= [
No usa el Hace uso del
— taximetro taximetro —
Conducen Conduce dentro
demasiado de los limites de
rapido velocidad
No llevan al
pasajero No niega su
reguntan servicio ya
A I P g Modificacion de y |
plicar primero a o — que esun
donde se servicio
dirige publico
Garantiza un buen
Alargan las - .
servicio al cliente
carreras ;
evitando rutas largas
Usan el
celular Prestan atencién al conducir
mientras garantizando la seguridad
~—  conducen del pasajero —

Elaborado por: FLORES, Antonio (2015)

El presente esquema se basa en el condicionamiento operante que es una forma de
aprendizaje, en el cual, el sujeto tiene probabilidades de repetir conductas que
conlleven a consecuencias positivas y menos probabilidades de repetir las que
conllevan consecuencias negativas.

El tipo de aprendizaje del condicionamiento operante es asociativo ya que tiene que
ver con el desarrollo de nuevas conductas, ademas el condicionamiento operante,
establece que las respuestas que sean reforzadas tienen la tendencia a repetirse y
aquellas que reciban un Ilamado de atencién, tendrdn menos probabilidades de
repetirse.

Mediante la aplicacion del condicionamiento operante se lograria que los conductores
de taxi adopten una cultura turistica mediante la modificacién de su conducta a través
de la socializacion del presente Plan de Formacion por Competencias.
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ANEXOS
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ENCUESTA A LOS SENORES CONDUCTORES DE TAXI.
OBJETIVO: Analizar la importancia del servicio de taxis en el campo turistico.
INTRUCTIVO:

e Procure ser lo mas objetivo y veraz.
e Seleccione s6lo una de las alternativas que se propone.
e Marque con una X en el paréntesis que corresponda a la alternativa que eligio.

1. ¢Qué grado de instruccién académica tiene usted?
Escuela ( ) Colegio () Superior ( )

2. ¢Ha recibido alguna capacitacion sobre cultura turistica?
Si( ) No( ) Unavez( ) Masdeunavez( )

3. ¢Qué frases emplea cuando recibe a un cliente?

Buenos dias ¢A qué lugar se dirige? ()
Buenos dias como esta Ud ()
No habla con el cliente ()

4. ¢Qué temas de conversa aborda con el usuario durante el recorrido?
Turismo ( )
Politica ()
Deportes ( )

Economia ()
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5. ¢Que frases utiliza cuando el turista llega a su destino y finaliza el
servicio?

Gracias () Muchas gracias ( ) Que tenga un buen dia ( )

6. ¢Brinda informacion turistica al usuario?
Si( ) No( ) Solosiel Cliente la solicita ( )

7. ¢Hace uso del taximetro?
Si( ) No( ) Aveces( )

8. ¢Conoce los principales atractivos de la ciudad de Ambato?
Si() No()

9. ¢Conoce los edificios mas importantes de la ciudad de Ambato?
Si() No()

10. ¢ Conoce los nombres de todas las calles de la ciudad de Ambato?
Si() No()

11. ¢ Conoce la normativa de la ley de transito del transporte publico?
Si() No()

12. ¢ Conoce sobre politicas publicas relacionadas con el turismo?
Si() No()

13. ¢ Usted se considera una persona?
Tolerante ( ) Impaciente ( ) Agresiva ( )

14. ; Conoce la historia de los tres Juanes?

Si() No()
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15. ¢Considera usted, que la elaboracién de un Plan de formacion por
competencias para mejorar la calidad del servicio turistico le ayudaran a
brindar un mejor servicio?

Si() No()
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DISCO | COOPERATIVA DIRECCION CUPOS
1 DE PASAJEROS EN TAXIS “AGENCIAS UNIDAS N° 17 Calle Montalvo y Bolivar 23
2 DE PASAJEROS EN TAXIS “GUAYAS N°2” Av. Cevallos y Martinez 32
3 DE PASAJEROS EN TAXIS “COLEGIO BOLIVAR LTDA N° 3” Luis A. Martinez y Sucre 20
4 DE PASAJEROS EN TAXIS “LEONARDO MURIALDO N° 4” Parque Sucre 40
5 DE PASAJEROS EN TAXIS “LALAMA N° 5” Calle Lalama y Cevallos 45
6 DE PASAJEROS EN TAXIS “JUAN LEON MERA N° 6” Av. 15 de Noviembre y Mera 24
7 DE PASAJEROS EN TAXIS “ LUIS A. MARTINEZ N° 77 Av. Victor Hugo y Atahualpa 32
8 DE PASAJEROS EN TAXIS “GRAN COLOMBIA N° 8~ Calle Espejo y Av. Cevallos 43
9 DE PASAJEROS EN TAXIS “JUAN B. VELA N° 9” Calle Luis A. Martinez y juan B. | 40

Vela
10 DE PASAJEROS EN TAXIS “MODELO N° 10” Tomas Sevilla y Cevallos 59
11 DE PASAJEROS EN TAXIS “MARISCAL SUCRE N°11” Calle Sucre y Guayaquil 43
12 DE PASAJEROS EN TAXIS “12 DE NOVIEMBRE N° 12” Calle Marieta de Veintimillay 12 de | 42

Noviembre
13 DE PASAJEROS EN TAXIS “PELILEO N° 14” Calle Corazon y Darwin 50
14 DE PASAJEROS EN TAXIS “LAS AMERICAS N° 16” Tomas Sevilla y Juan b. vela 50
15 DE PASAJEROS EN TAXIS “RIO MARANON N°17” 12 de Noviembre y Mera 32
16 DE PASAJEROS EN TAXIS “PLAZA COLON N°18” Calle Colon y Ayllon 58
17 DE PASAJEROS EN TAXIS “ESPEJO N° 19~ Calle Espejo y Av. 12 de Noviembre | 28
18 DE PASAJEROS EN TAXIS “TERMINAL INTERPROVINCIAL AMBATO N° 20” | Calle Paraguay (Ingahurco) 56
19 DE PASAJEROS EN TAXIS “CENTRO TERMINAL TERRESTRE N° 21~ Terminal terrestre 55
20 DE PASAJEROS EN TAXIS “PLAZA PACHANO N° 22” Av. Los Incas y Cafiar 49
21 DE PASAJEROS EN TAXIS “RUTAS NACIONALES N° 23~ Redondel Ferroviario 36
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22 DE PASAJEROS EN TAXIS “PLAZA URBINA N° 24” Plaza Urbina 40
23 DE PASAJEROS EN TAXIS “HISPANO AMERICA N°25” Av. Bolivariana y Marchena 36
24 DE PASAJEROS EN TAXIS “SIGLO XX N° 26” Calle Bolivar y Calle Vargas Torres | 59
25 DE PASAJEROS EN TAXIS “NAPOLES N°27” Av. Cevallos y Guayaquil 55
26 DE PASAJEROS EN TAXIS “ROMBOY N° 28” Av. Atahualpa (Redondel de Policia) | 41
27 DE PASAJEROS EN TAXIS “HOSPITAL REGIONAL N° 30~ Av. Pasteur y Av. Unidad Nacional 34
28 DE PASAJEROS EN TAXIS “UNIDAD NACIONAL N° 31~ Av Bolivariana y Gasolinera Oriente | 54
29 DE PASAJEROS EN TAXIS “PLAZA PRIMERO DE MAYO N ° 32” Calle Tomas Sevilla y Araujo 52
30 DE PASAJEROS EN TAXIS “COLISEO CERRADO DE DEPORTES N° 33” Av. Los Andes y Av. El Rey 33
31 DE PASAJEROS EN TAXIS “UNIVERSITARIOS N°34” Av. Atahualpa y Caspicara 40
32 DE PASAJEROS EN TAXIS “LIBERTAD Y TRABAJO N° 35~ Calle José Garcia y Av. Los | 54
Chasquis
33 DE PASAJEROS EN TAXIS “TIERRA DE FLORES N°36” Av. Pichincha y Galapagos 67
34 DE PASAJEROS EN TAXIS “LOS GUAYTAMBOS N° 37~ Calle Colon y Unidad nacional 65
35 DE PASAJEROS EN TAXIS “CIUDADELA CUMANDA N° 38” Av. El Rey y Ayacucho 65
36 DE PASAJEROS EN TAXIS “JAIME ROLDOS AGUILERA N° 39~ Av. Condor y Av. Bolivariana 62
37 DE PASAJEROS EN TAXIS “AMERICAN PARK N° 40” Av. Circunvalacion Occ. Y Av. | 50
Amazonas
38 DE PASAJEROS EN TAXIS “HOTEL MIRAFLORES N° 41” Av. Gonzales Suarez y 12 de | 42
Noviembre
39 DE PASAJEROS EN TAXIS “FICOA N° 42” Av. Los Guaytambos y La Delicia 65
40 DE PASAJEROS EN TAXIS “PLAZA DE TOROS N° 43” Av. Quiz Quiz y Valencia 49
41 DE PASAJEROS EN TAXIS “EJECUTIVO N° 44” Av. Los Incas y Pacha 78
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42 DE PASAJEROS EN TAXIS “LA BAHIA N° 45” Calle Antonio Clavijo 73
43 DE PASAJEROS EN TAXIS “CIRCUNVALACION N° 46” Av. Rumifiahui y Los Shyris 50
44 DE PASAJEROS EN TAXIS “EL SAGRARIO N° 48” Calle Sucre y Guayaquil 62
45 DE PASAJEROS EN TAXIS “PRESIDENCIAL N° 49” Calle Amauta y Los Shyris 53
46 DE PASAJEROS EN TAXIS “AMAZONAS N° 60” Av. Guaytambos (Seguro IESS) 42
47 DE PASAJEROS EN TAXIS “EL BELEN N° 52~ Panamericana Sur (Huachi Chico) 61
48 DE PASAJEROS EN TAXIS “TURISMO AMBATENO N° 53” Calle Abdon Calderon 90
49 DE PASAJEROS EN TAXIS “SAN ROQUE N° 54” Huachi Chico 33
50 DE PASAJEROS EN TAXIS “LUIS LARREA BAUTISTA N° 55” Redondel de las Focas 35

Fuente: Comision de transito, transporte y movilidad (CTTM) 31 de marzo del 2015
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