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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se desarrolla en Quito Turismo, empresa que se dedica a
“Desarrollar y promocionar turisticamente al Distrito Metropolitano de Quito, en alianza con
el sistema turistico, en beneficio del visitante local, nacional y extranjero, teniendo a
promover las mejores practicas de calidad, sostenibilidad e innovacion, y contando con el

talento humano especializado”.

El objetivo del trabajo es la elaboracion de un plan de comunicacion interna que permita
estandarizar los procesos de transmision de informacion eficazmente, asi como también

mejorar el clima laboral y desempefio de la organizacién de manera integral.

El documento consta de una propuesta de gestion por procesos correspondientes a la
comunicacion interna, funcion, canales de comunicacién, herramientas e importancia;
considerando el analisis situacional de la organizacion que permitieron plantear acciones

estrategias y funciones del DIRCOM como parte de su gestion en esta labor.

Palabras clave: Comunicacién interna, comunicacion integral, plan de comunicacién,
talento humano, clima laboral.



ABSTRACT

This project is developed in Quito Tourism company dedicated to "Develop and promote
touristically the Metropolitan District of Quito, in partnership with the tourism system for the
benefit of local, national and international visitors, taking to promote best practices quality,

sustainability and innovation, and with the specialized human talent".

The aim of this work is the development of an internal communications plan that allows to
standardize the processes of transmission effectively, as well as improve the working climate

and organizational performance holistically.

This document contains a proposal process management related to internal communication,
function, communication channels, tools and importance; considering the situational analysis
of the organization that allowed raising actions and strategies DIRCOM functions as part of

its management in this work.

Keywords: Internal communication, integrated communication, communication plan, human

talent, work climate.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se realiz6 en la Empresa Publica Metropolitana de
Gestion de Destino Turistico — Quito Turismo, cuyo enfoque empresarial es el desarrollo y
promocion turistica del Distrito Metropolitano de Quito. Dentro de sus objetivos estratégicos
se encuentra el mejoramiento del clima laboral, en donde se describe como estrategia el
“Implementar un sistema de comunicacion interna eficiente”; al evidenciar la no existencia de
procesos para dar accién a esta estrategia, se generé la necesidad de elaborar un modelo
de gestion por procesos para mejorar los sistemas de comunicacion interna en Quito

Turismo.

La Empresa al no tener un proceso de comunicacion levantado, lo realizaba informalmente,
ajustandose mas a una costumbre, por lo que no se tenia definido los actores y canales
apropiados para transmitir la informacion. Quito Turismo contratd una consultoria externa en
noviembre de 2013, en donde se obtuvo como resultado un 73% de insatisfaccion por parte
del cliente interno en cuanto a la comunicacion interna. Adicionalmente, he podido
evidenciar la ausencia de procesos a nivel comunicacional interno, debido a que me

desempefio profesionalmente en Quito Turismo desde el afio 2008.

En el 2014, el Departamento de Talento Humano de Quito Turismo fue dispuesto a realizar
el levantamiento de procesos a nivel general de la organizacion, por lo que se consideré
oportuno realizar un trabajo investigativo en cuanto a un modelo de gestiébn de comunicacién
interna, considerandolo trascendente y aplicable, dentro de las estrategias empresariales

basadas en Plan Estratégico de la empresa.

La comunicacion interna juega un papel vital dentro de las empresas, debido a que fortalece
el involucramiento de los miembros de la organizacion con la finalidad de alcanzar los
objetivos trazados; ademas de mantener un clima laboral ideal para el buen desempefio de

todos los empleados.

Sin duda, la motivacion para la elaboracién de este trabajo investigativo, se basa en la
trascendencia que tiene la comunicacion interna a nivel empresarial, debido a que gracias a
su correcta aplicacién, se pueden tener poderosas herramientas para manejarse dentro de
todos los niveles jerarquicos, considerando que la las organizaciones estan compuestas por
recursos administrativos, tecnoldgicos, financieros y tal vez el mas importante, el talento
humano, que mas alla de ser vistos como empleados que intermedian un resultado final, son
seres humanos con modalidades auditivas, visuales y kinestésicas, mismas que hay que
1



saber reconocerlas para llegar a ellos adecuadamente, a través de los canales de

comunicacion respectivos.

La finalidad del presente trabajo investigativo, consiste en la elaboracion de un modelo de
gestidn por procesos, para mejorar la comunicacién interna en Quito Turismo, en donde se
diagnosticaron las causas de los de los problemas de la comunicacion, se analizaron los
resultados para la toma decisiones y se determinaron los canales de comunicacion
adecuados para logar el objetivo de la investigacion, mediante la aplicacion de técnicas
acorde a una metodologia investigativa de campo y documental.

En conclusion, el Plan de Comunicacion Interna formulado para la empresa, es factible para
su aplicacion, por lo que se recomienda a la organizaciébn considerar las acciones
estratégicas propuestas en el mismo, para asi generar un proceso comunicacional que
permitird un cambio de actitud en los miembros de la organizacién, un desempefo 6ptimo y

ademas que ayude a mejorar el clima laboral en la Empresa.



CAPITULO |



1.1. Generalidades.

1.1.1. Planteamiento del problema

Quito Turismo, al ser una entidad de servicio publico, cuya mision es "Desarrollar y
promocionar turisticamente al Distrito Metropolitano de Quito, en alianza con el sistema
turistico, en beneficio del visitante local, nacional y extranjero, teniendo a promover las
mejores practicas de calidad, sostenibilidad e innovacion, y contando con el talento humano
especializado”, tiene en cuenta como principal accién a la comunicacion, ya que al estar al
servicio de la capital del Ecuador, es necesario que todos los funcionarios se sientan
involucrados y conozcan a detalle los acontecimientos relevantes para cumplir los objetivos

y metas planteadas.

La Empresa cuenta con un plan de comunicacion interna informal, es decir que se desarrolla
bajo una costumbre, mas no por procesos levantados, dicho argumento se respalda
mediante los resultados obtenidos en una consultoria externa realizada en noviembre de
2013. La consultoria basé su trabajo en varios temas de gestiéon de procesos, sin embargo,
la informacion rebotada a través del andlisis de encuestas empleadas con el objetivo de
conocer los procesos de comunicacion interna en Quito Turismo, obtuvo como resultado un
73% de insatisfaccién por parte del cliente interno. Adicionalmente, debido a que formo parte
del equipo de trabajo de Quito Turismo, he podido evidenciar que la comunicacién interna en
la organizacidon no se desarrolla eficazmente en todos los niveles de la organizacién: en
multiples ocasiones los funcionarios no nos encontramos informados de las decisiones,

funciones, actividades y novedades de las areas pertenecientes a la Empresa.

Si bien es cierto, los canales de comunicacion empleados para transmitir la informacion
internamente son aplicables para la mayoria de los funcionarios. Sin embargo, no se
consideraba las horas laborables para su ejecucion, ni tampoco que no todos los empleados

cuentan con tecnologia movil, con disponibilidad 24/7 para poder acceder a la informacion.

La comunicacién interna informal, como se lo ha manejado hasta el momento, mantiene un
nivel de insatisfaccién en el cliente interno, por lo que la aplicacién de un modelo de gestiéon
por procesos de comunicacion interna, mejora el acceso a una informacion veraz, formal y

organizada, misma que disminuiria la utilizacién de canales de comunicacion informales.

El desarrollo del presente trabajo investigativo, se basa en la necesidad de la elaboracion de

una propuesta con un plan de comunicacion interna, ligandolo oportunamente con las
4



funciones del Departamento de Talento Humano de Quito Turismo, que se encontraba
trabajando en el levantamiento y mejoramiento de todos los planes de gestion de la

Empresa.

La correcta gestion de la comunicacion interna en las organizaciones, fortalece el buen
desarrollo informativo y a su vez garantiza la recepcion del mensaje a todos los niveles
jerérquicos, obteniendo de esta manera una mejora en las relaciones interpersonales,

optimizacion de recursos y en si crea un beneficio para la empresa.

En enero de 2015, se implementd la nueva estructura organica de Quito Turismo, en donde
se cre6 a la Direccion de Comunicacién, como nivel asesor. Sin embargo, previo a su
insercion en el organigrama, no se contaba con una planificacion por procesos para la
comunicacion interna, por lo que reforz6 aln mas la importancia de este trabajo
investigativo. Cabe indicar que estos temas son coordinados por el Departamento de

Talento Humano y no por el Departamento de Comunicacion.

1.1.2. Justificacion.

La implementacién de una gestién por procesos a nivel general en las organizaciones, es de
vital importancia para un buen manejo y desarrollo de las acciones y desempefio de la
misma. Dado el caso de que ejerzo mi profesion desde el afio 2008 en La Empresa Publica
Metropolitana de Gestion de Destino Turistico — Quito Turismo, entidad publica enfocada a
la promocién y desarrollo de la ciudad de Quito, he evidenciado la ausencia de procesos a
nivel comunicacional interno, por lo que he experimentado en primera persona las falencias

e importancia de contar con procesos de esta indole.

A pesar de que Quito Turismo es una entidad Municipal reconocida por su ardua labor para
la ciudad, su trabajo eficaz, eficiente y trasparente. Los no se encuentran levantados los
procesos, por lo que por disposicién interna, se solicitd que el area competente realice las

acciones del caso para contar con dichos documentos.

El Departamento de Talento Humano actualmente se encuentra levantando los procesos de
todas las areas de la Empresa, por tal motivo, es oportuno levantar también los procesos
para mejorar la comunicacion interna en Quito Turismo. Adicionalmente, en enero 2015, se
cred la Direccion de Comunicacion, por lo que requiere de procesos respectivos para poder

cumplir sus funciones y actividades.



Con estos antecedentes, se considera pertinente realizar la gestion por procesos para
mejorar la comunicacion interna en Quito Turismo y tomar en consideracién que coincide

con las necesidades actuales con las que cuenta dicha organizacion municipal.

1.1.3. Objetivos.

1.1.3.1. Objetivo General.

Elaborar un modelo de gestién por procesos, para mejorar la comunicacién interna en la
Empresa Puablica Metropolitana de Gestidon de Destino Turistico — Quito Turismo, en el
periodo noviembre 2014 — abril 2015.

1.1.3.2. Objetivos Especificos.

. Investigar las causas de los posibles problemas de la comunicacién interna en

la Empresa, a través de la aplicacion herramientas de investigacion

apropiadas.
. Analizar los resultados de la investigacion para tomar decisiones correctivas.
. Determinar los canales de comunicacion aplicables en la organizacion.
. Desarrollar un proceso de gestion para mejorar la comunicacién interna en

Quito Turismo.

1.1.4. Hipotesis.

El desarrollo de la gestién de procesos para mejorar la comunicacion interna en la Empresa
Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico — Quito Turismo, en el periodo
noviembre 2014 — abril 2015, pretende conocer las causas de los problemas para una
eficiente comunicacién interna, identificar los procesos actuales y analizar la informacion
recabada con la finalidad de tomar decisiones para una mejor implementacion de procesos
comunicacionales, mismos que ayudaran a la Empresa a desempefiarse Optimamente,

mejorar el clima laboral y cambiar la actitud de los miembros de la organizacion.

1.1.5. Alcance.

El siguiente trabajo investigativo, correspondiente a la gestién por procesos para mejorar la
comunicacion interna en la organizacion, en funcion de su cobertura, tiene el siguiente

alcance:



Area evaluada: Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico (Quito

Turismo).
Quito Turismo se encuentra ubicado en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha.

La presente investigacion pretende identificar las posibles causas del bajo nivel de
satisfaccion con respecto a la comunicacion interna en la Empresa , recopilar los datos
necesarios con la finalidad de procesarlos, analizar la informacion y finalmente proponer un
proceso de gestibn comunicacional interno que ayuden a mejorar el desenvolvimiento
laboral en la Empresa.
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2.1. Aspectos generales.

2.1.1. Gestién por procesos.

2.1.1.1. Definicion.

Partiendo de la definicion de gestién por procesos, Pérez (2005, p. 71) considera que:

Estd basada en aplicar sistemas de gestion de la calidad a las actividades que
integran los mismos buscando su eficacia y eficiencia, identificando responsables y
desarrollando las correspondientes actuaciones de mejora en base a la informacion

relevante obtenida en el seguimiento y control de los mismos.

La definicién que se le da a un proceso como tal, es la consecucion de actividades que se
encuentran relacionadas entre si, en donde intervienen elementos de entrada y salida, como
parte de los resultados planteados inicialmente. Por lo tanto, la gestién por procesos da
cumplimiento a la secuencia de actividades que son manejadas formalmente y
estratégicamente en donde se detallan los procedimientos, actividades y tareas de los

miembros de la organizacion.

Por esta razon, la gestidn por procesos es vital en el &mbito empresarial, debido a que se
involucra a todos los miembros de la organizacién, en la cual cada funcionario se
responsabiliza por una actividad o tarea especifica y es la clave para medir los indicadores

planteados.

2.1.1.2. Tipos de Procesos.

Los procesos en una organizacion, se pueden agrupar en tres grupos, Membrano (2002, p.

68) sefiala los siguientes:

Procesos clave: son aquellos que afectan de modo directo la prestacion del servicio
/ satisfaccion del cliente externo de la organizacién. Estan por lo tanto, directamente
relacionados con la mision de la organizacién, y en general consumen la mayor

parte de los recursos de la misma.

Procesos estratégicos: son aquellos que permiten desarrollar e implantar la

estrategia de la organizacién (...). Algunos ejemplos son: sistema de direccion,

9



planificacion estratégica, marketing, desarrollo de alianzas estratégicas, gestion de

relaciones con el cliente, autoevaluacion, etc.

Procesos de soporte: son aquellos que permiten la operacién de la organizacion y
gue sin embargo no son considerados claves por la misma. En este grupo se puede
mencionar a contabilidad, compras, sistemas de informacion, imagen vy

comunicacion, entre otros.

Con este antecedente, el tipo de proceso puede variar dependiendo de la organizacion,

acorde a los objetivos estratégicos en los cuales se manejen.

En la gestidon por procesos se debe aplicar una metodologia de trabajo, de las cuales se

desprenden las siguientes etapas basicas:

a) Planificacion
b) Ejecucién
c) Medicién

d) Mejora continua

2.1.1.3. Importancia de la gestién por procesos en las empresas.

Actualmente, las organizaciones han enfocado mucho su interés en la elaboracion de
procesos de gestion para lograr las metas trazadas de una forma organizada y acorde a la

razén de ser de las empresas.

El enfrentarse ante una era empresarial cambiante, llena de retos, innovacion,
competitividad y sobretodo exigente en cuanto a la demanda de los clientes, se ha generado
la necesidad en las empresas de establecer modelos de gestidén que les permita mantenerse
en un estado competitivo y estableciendo dia a dia estandares de calidad que avale su
trabajo y contribuya a la sociedad, teniendo en cuenta ciertos valores agregados que les

permita sacar ventaja con otras organizaciones.

Resulta dificil en una empresa que un solo departamento empiece y termine las tareas, ya
que su figura jerarquica y distribucién departamental es sesgada por su funcion especifica,
sea ésta el area Financiera, Administrativa, Comercial, Marketing, entre otros. Por esta
razon, es importante el disefio de procesos para la organizacion, acorde a su &mbito de

accion.
10



La gestidon por procesos, implica entre otras cosas la transformacion de una organizacion
vertical a una horizontal, minimizar las funciones heterogéneas y maximizar las sistematicas,
pasar de un organigrama a un mapa por procesos e incluso convertir una estructura

jerérquica a una estructura colaborativa.

2.1.1.4. Beneficios de la gestion por procesos en las empresas.

La gestion por procesos genera en las organizaciones ciertos beneficios tanto para el cliente

interno como externo. A continuacién se describen algunos de ellos:

e Alcanzar los objetivos trazados por la organizacion.
e Fomenta el trabajo en equipo.

e Mejora la comunicacion.

o Mejora de la productividad.

e Permite un trabajo organizado y secuencial.

e Satisfacer las necesidades del cliente final.

e Optimizacion de los recursos.

e Control de riesgos.

La ejecucion de estos procesos sin duda contribuye al buen manejo de las empresas, sin
olvidar que debe existir un lider que lo maneje y administre Optimamente. En las
organizaciones con una estructura adaptable a este tipo de gestién, se puede encontrar un
Asesor de Planificacion por Procesos, como es el caso de Quito Turismo, que cuenta con un

departamento exclusivo para monitorear las acciones estratégicas.

2.1.1.5. Gestion por procesos y su relacién con la norma ISO 9000.

Para determinar la relacion entre la gestibn por procesos y la norma ISO 9000, es
importante primero definir lo que a un Sistema de Gestion de Calidad — SGS, por lo que

Udaondo (1992, p. 7) lo describe como:

El conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad; incorporandolo
por tanto al proceso de gestion, que es como se traduce al término en inglés
“‘managment”, que alude a la direccién, gobierno y coordinacién de actividades (...)
es el modo en el que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y

controla los resultados de la funcion calidad con vistas a la mejora permanente.
11



En este sentido, un Sistema de Gestidén de Calidad al ser aplicado adecuadamente a través
de una direccion, se enfoca a mejorar la calidad por medio de procesos de gestidon
correspondientes.

Por otro lado, las normas de la serie ISO 9000, al ser una agrupacion de directrices y
normas internacionales, estan conformadas por tres documentos, por lo que L6pez (2006, p.
16) afirma:

La familia de las normas 1SO 9000 del afio 2000 (edicion en vigor actualmente) esta
constituida por tres documentos basicos:

ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad: Conceptos y vocabulario.

ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos.

ISO 9004: Sistema de Gestién de la Calidad: Guia para llevar a cabo la mejora.

Cada documento tiene su razén de ser, es por eso que cada una debe ser considerada

como parte del proceso de cambio en temas de calidad.

La gestion de comunicacion y la gestion de calidad se encuentran estrechamente
relacionadas, puesto que si una empresa implementa una gestion de calidad con una vision
de cambio y transformacion, debe tener el respaldo de la comunicacion para informar
adecuadamente. Asi mismo, una apropiada comunicacion, forma parte de los principios de

calidad.

Actualmente las organizaciones ya no solo trabajan en mejorar el producto o servicio, sino
también buscan la forma de trabajar sistémicamente e integral, considerando la gestién de la
calidad como conjunto de acciones y procesos que mejoran la calidad y sobretodo buscan
satisfacer las necesidades del cliente a través del cumplimiento de los requerimientos del

mismo.

Para esto es importante tomar en cuenta los ocho principios de gestion de la calidad

basados en las normas de la serie ISO 9000.

1. Gestion orientada al cliente: Se refiere al enfoque que la organizacion debe tener
al cliente. Aumentar la satisfaccion, superar sus expectativas y asegurarse que sus

requisitos se cumplan. Entre los beneficios mas destacados de este principio es que
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aumenta la fidelidad de los clientes y utilizacién de los recursos de una manera

eficaz.

. Liderazgo de la direccion: Se trata de contar con una persona que guie a la
empresa, capaz de mantener el equilibrio en el clima laboral, buen trato al equipo de
trabajo y que brinde la confianza y el empoderamiento necesario para alcanzar los
objetivos organizacionales. Los beneficios que presenta este principio son la
comprension de los objetivos, motivacion del personal, evaluacién e implantacién

integrados en las actividades y mejora de comunicacion entre niveles jerarquicos.

. Participacion del personal: Este principio se enfoca en el personal como parte
medular de la organizacion, cuya implicacion asertiva, abre paso al cumplimiento de
los objetivos empresariales. Los beneficios son un personal involucrado, motivado,
comprometido y creativo. Ademas, se sentird valorado por su trabajo y con ganas de

participar en programas de mejora continua.

. Gestién orientada a procesos: Es el enfoque sistematico con el cual debe trabajar
la organizacién, considerando a los procesos integrados e interrelacionados como
actividades ordenadas para alcanzar un fin. Sus beneficios son posible reduccién de

recursos, mejora de los resultados, oportunidades de mejora centradas y priorizadas.

. Enfoque de sistema para la gestién: Se refiere a la identificacion, entendimiento y
gestion de los procesos interrelacionados necesarios para el logro de un resultado
determinado. Los beneficios son la integracion de los procesos, facilidad para

orientar los esfuerzos en procesos principales, confianza en grupos de interés.

. Mejora continua: Mejorar la eficacia del sistema de gestién de la calidad con la
finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente. Beneficios: rapida reaccién ante
oportunidades, ventaja competitiva, personal y entorno actualizados, integracion de

actividades de mejora en todos los niveles.

. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Se refiere a la toma de
decisiones, basadas en los resultados fidedignos de las auditorias, analisis de datos,
entre otros. Sus beneficios son las decisiones tomadas en fundamentos fiables,

demostrables a través de registros, posibilidad de revision, verificacion y cambio.

. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Mantener una buena
comunicacion con los proveedores, confianza, intercambio de informacion y trabajo
13



en equipo. Los beneficios son valor mutuo, respuesta inmediata ante un mercado

cambiante, optimizacion de recursos y costes.

Los ocho principios sefialados anteriormente son relevantes dentro de un sistema de
calidad, sin embargo, la gestion orientada a procesos, el enfoque de sistema para la gestién
y la mejora continua son aquellos gque se vinculan mas estrechamente dentro de un proceso
de gestion, debido a que guarda relacién con un esquema organizado e integral que se lleva

a cabo para alcanzar los objetivos.

2.1.2. Comunicacioén interna.

2.1.2.1. Definicién.

Es una de las acciones vitales de la organizacion en la cual se intercambia informacién por
diversas maneras, herramientas y canales con la finalidad de transmitir el mensaje a los

involucrados con la empresa.

La comunicacion interna juega un papel muy importante en el @mbito laboral, puesto que
permite la explotacion positiva de las capacidades de los funcionarios dentro de su equipo
de trabajo. Se debe considerar que la comunicaciéon es un proceso incesante que con su
correcta aplicacién, da paso al crecimiento profesional y humano puesto genera seguridad

en la participacion de ideas para lograr los objetivos organizacionales.

Por éste medio, se pueden evidenciar y definir las competencias, por eso es importante
brindar un nivel de confianza basado en la comunicacion, asi como dar la oportunidad de
que los funcionarios desarrollen y demuestren su talento, ya que de ésta manera se los
promueve a dar mas y explotar sus capacidades de competencia laboral en niveles

superiores.

Las relaciones interpersonales son parte fundamental de la comunicacién, puesto que
genera trabajo en equipo en donde todos sus miembros se desempefian por lograr un
objetivo en comun. Promovidos por un proceso de comunicacion eficaz, alcanzan trabajar en

base a la motivacién e incentivo, teniendo definida su conducta laboral.

En referencia al tema, cabe indicar la frase “La comunicacién es accion y la accion es

comunicacion” (Costa, 2012, p.15). Quiere decir que todas las acciones que se realiza en
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una organizacion, tienen la finalidad de comunicar algo. Esas acciones son percibidas por
los publicos estratégicos. Es casi imposible hacer (accién) y no comunicar; y al mismo
tiempo comunicar y no hacer. Se considera a la Comunicologia y la Praxeologia (ciencia de
la accion practica) como disciplinas inseparables en el ambito empresarial.

2.1.2.2. Funciones de la comunicacion interna.

Partiendo que la comunicacion interna ya es considerada como una funcién estratégica, se
debe considerar que cuenta con un plan de accion, es decir un plan comunicacional, que
requiere su propia metodologia. De esta manera, las tres funciones del papel que
desempefa la comunicacion interna en las organizaciones, que son: la implicacién del
personal, el cambio de actitudes y la mejora de la productividad (Anénimo, 2008). En este

sentido, es considerado con una vision integral.

e Implicacion del Personal

Consiste en mantener una relacion entre el funcionario y la organizacion, con la finalidad de
hacer que cumpla sus expectativas dentro de la empresa, para que pueda asociar la mejora
de la empresa con su aspecto personal. Para esto, es indispensable contar con un plan de
comunicacion que a su vez tendra como resultado motivacion en el empleado y

reconocimiento de su lugar dentro de la organizacion.

e Cambio de actitudes

Una constante actualizacién en el manejo del ambito empresarial y el avance tecnoldgico,
ha generado una demanda mas estricta en cuanto a los procesos de comunicacion en las
empresas, es por esto que, el enfoque comunicativo lineal y jerarquico ha perdido su
efectividad y se ha dado paso a la flexibilidad, que aportan con un tiempo de respuesta
inmediata, para ello se requiere de un cambio de actitud de los involucrados en las
organizaciones, especialmente de aquellos funcionarios que tienen aquella vieja escuela en

donde predominan los métodos tradicionales.

e Mejorade la productividad

Se refiere a transmitir la informacion de una forma clara, fluida, personal y eficaz acorde a
los objetivos y cultura de la organizacion, utilizando los canales Optimos y adaptables a

todos los niveles jerarquicos. En este sentido, los dos elementos que trascienden en son: el

15



econdmico, debido a que se genera un ahorro de tiempo y esfuerzo; y el humano, ya que se

mejora el nivel de vida laboral.

2.1.2.3. Tipos de comunicacion interna.

La comunicacién empresarial abarca dmbitos globales de transmision de la informacion.
Debido a su enfoque y segmentacion a la cual se desea llegar con el mensaje, se han

dividido en: comunicacion interna, comunicacion externa y comunicacion intermedia.

Dentro de la comunicacion interna se despliegan los siguientes tipos:

e Comunicacién descendente

Este tipo de comunicacion se desarrolla para transmitir un mensaje de tareas, funciones,
directrices, reglamentos, politicas, entre otros, mismo que le da a la organizacién un sentido
de orden. Se trata de la determinacion de quien ordena y quien ejecuta dicha disposicion, es
decir quien lo cumple, por ende se implanta en todos los niveles jerarquicos de la empresa,

cualquiera sea su estructura organica.

e Comunicacién ascendente

Se realiza desde un nivel subordinado hasta los directivos y gerenciales, en donde
comunican sus tareas, funciones, requerimientos y sugerencias acorde a su labor diaria.
Aqui la importancia de la participacion activa de los miembros de la organizacién en cuanto
a la toma de decisiones y actividades de la empresa que incluso aportan a la mejora del

clima laboral.

e Comunicacién horizontal

Este tipo de comunicacion demuestra la equidad, ya que se lo realiza mediante la
interrelaciéon entre departamentos, grupos y en si todos los publicos involucrados en la

organizacion, sin la necesidad de alinearse a las jerarquias existentes.

2.1.2.4. Canales de comunicacioén interna.

Un canal de comunicacion es el medio por el cual se transmite la informacion. En este
sentido, la funcionalidad e importancia de los mismos debe ser considerado por los altos

mandos de las organizaciones, con la finalidad de tener un control y correcto uso, para evitar
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en lo posible una malinterpretacion del mensaje. Debido a que la comunicacion se divide en

dos canales, Ritter (2008, p. 21) afirma:

Formal.- cuando se trata de un medio institucionalizado. Los canales formales se
constituyen por el conjunto de vias establecidas por donde circula el flujo de
informacion relativo al trabajo entre diversas poblaciones de la empresa y tiene
como objetivo “bajar lineas” (...) Los canales formales mas usuales son
memorandos, correos electrénicos, las carteleras, manuales y reglamentos, revista

interna o intranet.

Informal.- cuando no se hace uso de ningiin medio institucionalizado, por ejemplo
la comunicacion persona a persona. La ronda de sobremesa en el comedor (...)
cena en la casa del jefe. Dentro de este tipo de canales, también se encuentra el
rumor, conversaciones entre compaferos de trabajo, e incluso rumores. El rumor
posiblemente es el mas frecuente y se suele transmitir de boca a boca en sitios de
encuentro en la empresa como en el pasillo, en el bus de recorrido, cafeteria, entre

otros.

Tanto la comunicacion formal como informal son parte de la organizacion, razén por la cual
la importancia de ser manejado a través de un plan de comunicacion interna que de paso a

una buena gestién del mismo acorde a las necesidades de la Empresa.

2.1.2.5. Herramientas de la comunicacién interna.

Las herramientas forman parte de un Plan de Comunicacién dentro de la organizacion, por
lo tanto no puede manejarse de forma independiente ya que su ejecucion debe ser

estratégica y enfocada al publico al que se desea llegar. Diez (2006, p.48) menciona:

Las herramientas de comunicacion que se van a emplear dentro de la empresa van
a depender de factores tales como la estructura, el tamafio y la cultura de la misma,

ademas del perfil de los empleados, que es un aspecto fundamental.
En este sentido, para emplear las herramientas adecuadas, es necesario conocer varios

aspectos como los relacionados a la cultura organizacional y realidad de la Empresa en

cuanto a los canales de comunicacion que tienen aceptacion.
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A continuacion las herramientas mas comunes y utilizadas por las organizaciones, sus

caracteristicas y funciones.

e Procedimiento de acogida

Es un documento en el cual se compila toda la informacién de la organizacién, en donde se
resume la historia, cultura organizacional, politicas, organigrama, vacaciones, horarios y en
si informacién util para hacer mas amigable y rapido el proceso de insercion y acoplamiento

el personal.

e Cartelera

Debe situarse en un lugar de mayor aglomeracién de los empleados 0 a su vez en un area
concurrida y que sea visible. Debera tener informacién como dias festivos, cumpleafios,

eventos empresariales, publicaciones, noticias, entre otros.

e Boletin interno

Consiste en el envio de determinada informacién, via correo electronico, mismo que se lo
realiza con una periodicidad (semanal, quincenal, mensual) o a su vez con la finalidad de
dar a conocer aspectos relevantes de la organizacion. Por ejemplo: proyectos, resultados,

acontecimientos relevantes, entre otros.

e Periddico / revistade la empresa

Es un pequefio documento impreso o digital que muestra una pequefia resefia de la
organizacion, proyectos, actividades, informacidon en cuanto a resultados, resumen de
operatividad, informacién de los miembros de la organizacién, opiniones del empleado e
incluso puede tener un area de entretenimiento. Sin embargo, esta herramienta de
comunicacion se ha inclinado mas en formato digital, debido al avance tecnolégico y el uso
de la Web 2.0.

e Intranet

Consiste en una plataforma online, misma que sirve para estar relacionados entre

funcionarios y departamentos. Se puede decir que tiene la misma funcionalidad que el
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internet pero con la diferencia que esta se lo aplica de manera interna, es decir mas privada.

Permite compartir informacion de manera mas agil y segura.

e Correo electronico

Es el envio de e-mails con la finalidad de transmitir el mensaje escrito eficazmente y de
forma répida, considerando ademés que su alcance puede ser amplio, tanto para lo que se
encuentran dentro de las instalaciones de la empresa, como para aquellas que cuentan con

sus correos electrénicos instalados en sus dispositivos méviles.

e Circulares o cartas al personal

Es un mensaje que se envia a los funcionarios, con el objetivo de informar ciertas 6rdenes,
sugerencias 0 convocatorias, disposiciones, entre otros. Como soporte, actualmente se

envia también el mismo circular de manera digital.

e Reuniones

Esta herramienta requiere tener mayor formalidad en cuanto a una planificacion vy
convocatoria. Permite tener mayor interaccion con las personas citadas para las reuniones.
Dependiendo del objetivo de la reunion, sirve para informar temas relevantes de la empresa,
debatir, tomar decisiones, etc. En la actualidad, las reuniones internas son agendadas por

medio de correo electrénico.

e Videoconferencias

Si bien es cierto, las video conferencias pueden ser vistas mayormente como de uso
externo, también se puede aplicar internamente si dentro de una misma organizacién

existen sucursales en las cuales se dificulta el traslado a la matriz y viceversa.

En conclusion, se debe trabajar en funcion y en base a la realidad de la organizacion,
teniendo en cuenta que un Plan de Comunicacion ni las estrategias a utilizarse no son
estandarizados, puesto que cada empresa es diferente y tiene su propia identidad. Por lo
tanto, un mismo plan no puede ser aplicado en todas las empresas. Si la estrategia se alinea

a su razén de ser, dicho plan sera exitoso.
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3.1. Diagndéstico de la situacion actual de Quito Turismo.

3.1.1. Introduccién de la Institucion.

La Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico -Quito Turismo, tiene el
compromiso de desarrollar y promocionar turisticamente el Distrito Metropolitano de Quito,
en beneficio del visitante local, nacional y extranjero, teniendo a promover las mejores
practicas de calidad, sostenibilidad e innovacion en la comunidad y la ciudad. Nuestra
trayectoria, respaldada por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, ha dejado
constancia de responsabilidad econdémica, social y ambiental siempre brindando un trato
calido y amable tanto al ciudadano, como al visitante de Quito. Quito Turismo revela su
compromiso con la sociedad a través de nuestra mision y visén empresarial, alineados con
la ciudad con el fin de dar un trato de calidad y excelencia a todos nuestros grupos de
interés, de esta manera cumplimos responsablemente como la entidad oficial de turismo que

representa y promocional a la ciudad a nivel nacional e internacional.

3.1.2. Base legal de creacion.

El 5 de mayo de 2010.- en el Registro Oficial N° 186, se publicé la Ordenanza Metropolitana
N° 309 que crea la Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico, de
derecho publico, cuya misién previa a la aprobacién de este Plan Estratégico es: Gestionar
el destino turistico de forma sostenible, buscando equilibrio territorial e incidencia nacional; a
través del disefio, desarrollo, asistencia técnica, promocién y comercializacion de los
productos turisticos del distrito, con la participacion de todas las formas de organizacién de
la produccion y ciudadania, en beneficio de la experiencia de los visitantes nacionales y

extranjeros.

3.1.3. Mision.

"Desarrollar y promocionar turisticamente al Distrito Metropolitano de Quito, en alianza con
el sistema turistico, en beneficio del visitante local, nacional y extranjero, teniendo a
promover las mejores préacticas de calidad, sostenibilidad e innovacion, y contando con el

talento humano especializado".
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3.1.4. Vision.

"En el 2015, seremos la mejor organizacion oficial en Sudamérica, orientada a la gestion de
destino turistico, y reconocida como una empresa publica referente en ecuador, con un
equipo de seres humanos comprometidos en convertir a Quito en la mejor experiencia

turistica para visitantes y residentes".

3.1.5. Valores y principios.

Apertura al cambio transformacional: Actitud de adaptacibn a los cambios que
transformen positivamente la gestion de la organizacién y permitan obtener con mayor

efectividad el logro de los objetivos organizacionales.

Orientacion a los resultados: La gestion de Quito Turismo da prioridad al constante
seguimiento y evaluacién respecto al cumplimiento de objetivos y metas operativas y

estratégicas, como insumo retro alimentador para la mejora de la gestién organizacional.

Solidaridad: Actitud colaborativa que contribuye a mejorar el vinculo entre la organizacion
con la sociedad, haciendo que los objetivos y metas de Quito Turismo sean comunes a las
del bienestar social.

Respeto: La Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, Quito
Turismo, respeta a través de sus acciones, a la ciudadania, a sus clientes, a su talento
humano, proveedores, y demas grupos de interés, valorando sus requerimientos y

brindando una atencién siempre atenta y cordial.
Responsabilidad: Las acciones de quienes hacemos Quito Turismo se ven reflejadas en
cuidar y valorar las consecuencias de cada uno de nuestros actos, los cuales se deben regir

a la ética, moral y buen servicio.

3.1.6. Objetivos estratégicos.

Conforme la metodologia del Balanced Scorecard, a continuacion el detalle de los objetivos

estratégicos de Quito Turismo.

1. Incrementar el indice de satisfaccion y experiencia del turista en el destino
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ESTRATEGIAS

INDICADORES

METAS

1.- Implementar productos
turisticos innovadores

indice promedio de
Satisfaccion y experiencia del
Turista en el Distrito

85% de satisfaccion del
visitante no residente

2.- Desarrollar una gestion y
coordinacién adecuadas de
facilitacion turistica

3.- Implementar parametros
de calidad para la oferta
turistica del Distrito
Metropolitano de Quito.
(Desarrollar mecanismos de
evaluacién y control desde
los actores involucrados)

NUmero de
establecimientos turisticos
regulados y controlados

4.254 establecimientos
regulados y controlados

2. Incrementar el impacto econémico del turismo en el DMQ

ESTRATEGIAS

INDICADORES

METAS

1. Aumentar la efectividad de
los canales de promocion y
difusion del destino

2. ldentificar y

desarrollar nichos de
mercado

3. Desarrollar la estrategia
digital para comercializar el
destino y sus productos.

4. Desarrollar ofertas turisticas
competitivas

5. Generar un modelo de
gestion de proyectos
rentables.

Porcentaje de proyectos con
impacto de plazas de
trabajo directas e indirectas

100% de proyectos

con impacto de plazas de
trabajo directas e
indirectas generadas

indice promedio de
Estancia Media Hotelera del
visitante en el DMQ

1.6 dias de estancia
media promedio

Monto de gasto promedio del
visitante no residente en
el DMQ

USD 600 por visitante no
residente

3. Mejorar la posicion en el ranking de ciudades sedes en Latinoamérica

ESTRATEGIAS

INDICADORES

METAS

1.- Establecer

alianzas estratégicas con el
sector privado

2.- Promocionar al DMQ en el
segmento especializado RICE
(reuniones, Incentivos,
congresos y eventos)

Posicién de la ciudad como
destino turistico a nivel
regional (Latinoamérica)

Novena posicién a nivel
regional

Porcentaje de convenios
suscritos con la industria
turistica (respecto a los
requeridos)

100% de convenios
suscritos requeridos

Numero de participaciones en
ferias y Road Shows

87 ferias programadas
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internacionales en los
mercados potenciales

4. Incrementar el indice de autonomia financiera

ESTRATEGIAS

INDICADORES

METAS

1.- Mejorar el nivel de
recaudacion

2.- Desarrollar proyectos de
autogestion financiera

Mejorar el nivel de
recaudacion

Desarrollar proyectos de
autogestion financiera

Porcentaje de incremento del
indice de recaudacion

10% de incremento

Monto de ingresos por
concepto de autogestion del
area comercial en el
presupuesto de la empresa.

$ 1°001.444,40 de ingresos
de autogestion en el
Presupuesto de la empresa
desde el area Comercial

Porcentaje de incremento del
indice de recaudacion

10% de incremento

5. Optimizar el uso de los recursos financieros de la empresa

ESTRATEGIAS

INDICADORES

METAS

1. - Mejorar el uso eficiente de
los recursos

Porcentaje de Presupuesto
comprometido Institucional
(compromiso de Gasto /
Monto Codificado anual)

100% del presupuesto
comprometido respecto
al presupuesto codificado

Porcentaje de Presupuesto
devengado Institucional
(Monto Devengado / Monto
Codificado)

100% del presupuesto
devengado respecto al
presupuesto codificado

Porcentaje de Pagos
realizados conforme el
presupuesto Institucional
(Monto Pagado / Monto

Codificado)

100% de pagos
realizados respecto al
presupuesto codificado

6. Incrementar la percepcion positiva de la imagen corporativa de Quito Turismo

ESTRATEGIAS

INDICADORES

METAS

1.- Implementar mecanismos
de comunicacion efectiva de
las actividades de la empresa
2.- Mejorar la gestion de la
Comunicaciéon con medios,
usuarios y sector turistico

3.- Actualizar los Sistemas
informaticos e infraestructura
tecnolégica de la informacién

indice de Percepcién publica
de Quito Turismo

8 puntos

Numero de seguidores en
redes sociales

30,000 sociales

Cumplimiento LOTAIP
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turistica, paginas web y
estrategias de redes sociales.

7. Incrementar la eficiencia organizacional

ESTRATEGIAS

INDICADORES

METAS

1.- Levantar y mejorar
procesos

2.- Generar un manual de
proceso

3.- Automatizar procesos de
servicio y atencion al

cliente, asi como los procesos
de monitoreo, seguimiento y
evaluacién de los reportes de
gestion y rendicién de
cuentas

4.- Implementar y dar
seguimiento al manual de
procesos

5.- Adoptar un sistema de
Gestidon documental,
Informacion financiera 'y
comercial.

Porcentaje de procesos

mejorados

100% de procesos

mejorados programados

Porcentaje de procesos que

no agregan valor.

0% de procesos que no
agregan valor al cliente

ni a la gestion de QT

Porcentaje de avance,
implementacién de Manual de

Procesos

Manual de Procesos
implementado al 100%

8. Mejorar el clima laboral

ESTRATEGIAS

INDICADORES

METAS

1.- Generar en el talento
humano mayor cultura de
pertenencia a la institucién y a
la ciudad.

2.- Establecer un ambiente
laboral agradable

3.- Implementar un sistema de
comunicacion interna eficiente
4.- Crear un plan de carrera 'y
capacitacion para el talento
humano

5.- Generar un manual de
clasificacion de puestos

indice de Clima Laboral

80% del personal en
rango de Buen Clima
Laboral

Calificacion promedio de
evaluacion de desempefio

85% de calificacion
promedio

indice de Clima Laboral

80% del personal en
rango de Buen Clima
Laboral

Fuente: Plan Estratégico de Quito Turismo 2012 — 2015
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3.1.7. Cultura organizacional.

Los funcionarios estdn enfocados en la promocién y desarrollo turistico de la ciudad,
entendiendo que su trabajo pertenece al servicio publico y que por ende se deben a la

ciudadania para brindar un servicio de calidad y acorde a las necesidades requeridas.

La organizaciéon cuenta con una politica de calidad, mediante la cual ha establecido su
compromiso con la ejecucion de la Politica Turistica del Distrito Metropolitano de Quito,
aplicando un modelo de gestion por procesos y de mejoramiento continuo con un equipo
altamente calificado que preserve los principios, valores e identidad, que potencie el manejo
adecuado del territorio y el equilibrio entre emprendedores, empresarios, residentes y

turistas.

Quito Turismo cuenta con un equipo conformado por profesionales en diferentes ramas
como turismo, marketing, finanzas, sistemas, planificacion, administracion, calidad,
comunicacion, entre otros; mismos que se encuentran comprometidos con la mision y vision
de la organizacion y cumplimiento de sus metas; teniendo en cuenta que como en toda

organizacion, los problemas y cambios son parte de diario vivir.

Las capacidades, destrezas, habilidades y competencias de los funcionarios ha hecho que
la empresa sea reconocida por la revista EKOS como una “Empresa atractiva para trabajar”
en el 2014. Esto se ve evidenciado en el claro compromiso de los miembros de la

organizacion.
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3.1.8. Organigrama.

ESTRUCTURA
ORGANICA

GERENCIA

GENERAL

Y y y
ASESORIA ASESORIA DE, DIRECCION DE
JURIDICA PLANIFICACION COMUNICACION

GERENCIA TECNICA

DIRECCION DIRECCION
ADMINISTRATIVA FINANCIERA

AGENCIA DE
ATRACCION
DE INVERSIONES

DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE
CALIDAD MERCADEO COMERCIALIZACION

DIRECCION DE
DESARROLLO

Fuente: Plan Estratégico de Quito Turismo 2012 — 2015

3.1.9. Cadena de valor.

La cadena de valor es el disefio estratégico, que clasifica y organiza los procesos de La
Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico con el propésito de
organizar y enfocar los programas de intervencion. De acuerdo a este disefio el propésito La
Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico es el de transformarse en

una organizacion que maneje y administre (desarrolla y comercialice) el destino.
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[ RECURSOS H PRODUCTOS OFERTAS MERCADO

e e

DESARROLLO MERCADEO —
CALIDAD MERCADEO INDUSTRIA
[Sostenibilidad, certificacian, ESTRATEGICO TURISTICA
responsabilidad social, Investigacidn de Mercados
compeatencias |aborales) Internacianzl
[ CONSUMIDOR ]
ASISTENCIA TECNICA VENTAS
[Orientacidon empresarial, Productos propios, otros
straccion de inversiones, planas productos
de negocia) + TURISTAS
NOR SERVICIOS TURISTICOS PLANIFICACION DE + INGRESOS
POLITICAS [Facilitacidn turistica, NEGOCIOS
Y sefializacian, saguridad, [Unidades de Megocios:
ORIETIVOS informacidn) Quinde, espaciosy eventos)
+ EMPLEOS
DISENO DE PRODUCTO PROMOCION
[Rutas, inventarios stractivos [Macional, Internacionzl, por
culturales y naturales) productaos, internet)
Retorno

1..--"' ‘“‘--F Financiero,

PLANIFICACION JURIDICO, AUDITORIA, COMUNICACION
ADMINISTRATIVO, FINANCIERO, SISTEMAS E
INFORMACION

Fuente: Plan Estratégico de Quito Turismo 2012 — 2015

3.1.10. Andlisis de la situacion actual.

A fin de describir el entorno interno y externo de Quito Turismo, se han definido las
Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades, con la finalidad de definir la mision,

visién, objetivos, planes y las estrategias de la organizacion.

Este diagnoéstico se efectud a través de un andlisis participativo integral, en donde se
revisaron aspectos relacionados a la cultura organizacional, talento humano, procesos
agregadores de valor, asi como de administracién de la informacion, uso de tecnologias

herramientas y sistemas, como temas esenciales de la gestion organizacional.
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En este sentido, en el 2011 se desarrollaron talleres internos para el levantamiento de la
informacioén, en donde se obtuvieron los siguientes resultados, que para una mejor

comprension se describen en una matriz FODA:
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MATRIZ FODA
QUITO TURTSMO

FORTALEZAS (FO)

DEBILIDADES (D}

Agaptabla nival de imarsn ofEandzacional.

Alto conocimisnto tamico por parts da los nivales jerdnguicos.
Apariurs &l cambio

Construccion da lasstratapia digital para tramemitic al visitamta
lainformacion terstica da Quito.

Sacuanta con una pagina Wab como instremento da difision da
lainformacion disponibla por Quito Terzme.

Existen macanizmos de comumnicacion con el sactor teristico.
Seda importancia & la capacitacidn intsma

Las procssas d= Promocion ¥ Desamallo no estan sinsrzicaments anticulados.
Exists cruoe de funciones entrs areas = indefinicion de iniciativas teomicas.

Lz imagsn orznizacional se adhiers 3 1a del Muonicipio; no es independisnta.

Insficaz procesa de comunicacion con operadores localss.

Faltz identificar actorss con quisnes establacer nuevas alianzas sstratésicas.

Sz planifica, pero no en basa 3 1z obtancion de resultados )

Na toda &l tzlento humsna s siente identificada con 13 orsanizacion

Poca socizlizacidn intema del Plan Estratésica da Quita Turisma.

Mo existz plan ni politices de comuniczcion alinssdss 2 las estratagias.

Existe sagnimisnto ¥ evaluacion 2 proyactas ¥ 2un POA no amizshles.

Wa 52 cnenta con 1na memaria de sostenibilidad

Altz concentracidn d2] conocimisnto ¥ en 12 toma de decisionss.

Mannal de Clasificacian d2 Puestas desacmalizada.

Existe capacitacion pero no 32 13 socializa

Mo exists Plan d= Capacitacion

Insficas sistema de evaluacion da] dessmpetio.

Na hay equipos de trzbajo de alto sendimiento ¥ que conozcan sobre formulacion de
prayectos.

Existen contados profesionales especializados en turismo dentro da la ormnizacion.
Poco trzbajo en equipo bajo un objetivo en comun.

N exists una politica de secursos humanos orientada z 12 transferenciz de 12 infosmacion
Existe alta dependencia financiera d=] Muonicipio ¥ poca zutogestion
Almmnnenﬂaddn@.eingr&;us pos parte del Municipio ¥ 00 105 entresa aposmnamente.
N existe anticulacion entre presupuesta v 1a planificacion orsanizacional

Ansenciz de indicadores qus permitan evalosr s calidad del m=sto

Nao existen politicas intemas de nsods informacion. La informacion s2 rige conforms la
LOTATR.

N s2 cosnta con informacion sistematizada.

OPORTUNIDADES {0)

ESTRATEGIAS {FO)

ESTRATEGIAS (DO)

Nuevas filosofias ds gestion oreanizacionsl.
Servicio de policia tunstica ¥ puntos de informacion va
axiztantas.

Implementsr macanizmos de comumicacion sfactiva da las
actividada: d= la empreza
Actuslizar los Sistemas informaticos 2 infrasstuctues.
tanologica da 1a i cidn turstica parinss web v
astratesiss de rades socislas.

Estshlacer alisnzas sstratdzicas con 2l sactor privado.

Gremerar un modelo da gestion d= proyectos sentzbles.

Diesarrollar proyectos de zntogzstion financiers

Mejorar el uso eficients de los secursos

Levantsr ¥ mejofar procesas

Generar un mannzl dz procssa

Automatizar procacas de servicio ¥ atencion 2l clisnte, 20 como los procasas de
manitorsa, seEmimisnto ¥ evaluscion de los repontss de g=stion ¥ rendicion de cosntas.
Implementar v dag semnimienta ] mannal d=procesos

Adoptarun sistema da Gestion documeanta], Informecion financiers v comencial.
Establecer un ambisnte labarz] zzradable

Crearun plan de canrera ¥ capacitacion para 2] tzlento humana

Cremerar un manual de dlasificacion ds pusstas

AMFENAZAS (4)

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

Na s2 cuenta con medicionss sobse atencion 2l visitante.
Ma existen politicas pablicas formuladas.

Limitada promacion d= servicios taristicos 2 nivel nacional
=intemacional

Insuficients promacion ¥ posicionamisntade 12 imasen
tunstica dala cindad.

Existen pocos mecanizmas de pentenancia cindadana
Mo hay un sistema de informacion para que los usnatios
provesn insnmas para politicas publices.

Capacitacion insuficients al publico objeivoen zonas
especificas.

Aussnciads espacios de dizlogo pablico-privado.

Implemantsr paramatros de calidad para la oferta turstica dal
Distrito Matropolitane de Quite. (Desamollsr macanismos da
evaluacion y control desds los actorss involucrados).
Diszarrollar 1a sstratemia digitsl para comercializsr &l destino v
s productos.

Promocionar al DM en &l zeemento ezpecializade FICE
{r=unionas, |Incantives, conpresos ¥ aventos)

Implementar productos tunisticas innovadores. ] )

Dresarrollar una ssstion v coosdinacion ademmadas de facilitacion tonstica
Majogar 1a gestion da la Comumnicacion con madics, wsearios ¥ sactor tenstico
Awmentar 13 efectividad d= 1os canales de promocion ¥ difusion d=1 desting.
Identificar y desarallar nichas de mercado

Dresarrollar ofertas tunsticas competitivas

Mzjorar 2l nivel da recandacion

Grenarar en &l falento humang mayos cultura de pertensncia a lz institucion v 2 la cindad.
Implementar un sistema de comunicacion intema eficients

Fuente: Plan Estratégico de Quito Turismo 2012 — 2015
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Como andlisis a los aspectos descritos en el FODA, se puede evidenciar que hay una alta
concentracion del conocimiento y en la toma de decisiones en los altos mandos, debido a
una estructura publica ligada a la politica y sistemas de turno, razén por la cual, el
empoderamiento no es aplicado en esta institucion. Haciendo que los funcionarios se
sientan dependientes y al mismo tiempo impotentes de exponer sus ideas para solucionar

problemas creativamente.

Todas las organizaciones tienen problemas a resolver. Sin embargo, es la actitud y el
compromiso de todos los miembros de la organizacion, que hace la diferencia al momento
gque tomar decisiones para resolverlos de una forma creativa y sin afectar la estabilidad de la
empresa. Por esto se ha dado importancia vital a la capacitacion interna, especialmente en

el trabajo en equipo, para mejorar el rendimiento en pro del cumplimiento de los objetivos.

La imagen organizacional de la Empresa no es independiente, puesto que se adhiere al
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. Por lo tanto, ante las audiencias se lo suele
confundir al hablar de forma generalizada como parte del Municipio. En ciertos casos es

perjudicial para la imagen de la organizacion, ya que nos es identificada como tal.

Con la finalidad de aplicar un modelo de gestion de comunicacion interna, se debe
considerar el entorno interno y externo de la organizacion, ya que gracias a esta informacion
se pueden trabajar en acciones estratégicas para potenciar las oportunidades y mejorar o

solucionar problemas existentes en la Empresa.

3.1.11. Proceso de comunicacion actual en Quito Turismo.
Actualmente, la Empresa Quito Turismo cuenta con procesos de comunicacion informales,
es decir que no se encuentran determinados en un documento legal que determine un plan
de gestibn con acciones establecidas mediante un cronograma de trabajo. El area de
Talento Humano junto con el area de Comunicacién, han realizado algunas actividades para

mantener informado tanto al personal como a las personas externas a la organizacion.

En el afio 2014, la empresa contd con la aprobacion de cuatro campafas de comunicacion

interna, mismas que se detallan a continuacion:

e Jlera. campafa: Ni antes ni después (puntualidad). (Anexo N° 1)
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Objetivos:

- Comunicar sobre la importancia de cumplir con los horarios (reuniones, entrada,
salida y almuerzos).
- Concienciar que la puntualidad es sinénimo de disciplina y responsabilidad.

- Evitar descuentos en vacaciones por atrasos.

e 2da. campafia: Somos Quito Turismo (pertenencia a la empresa).

Objetivos:

- Reforzar la pertenencia de todo el personal de Quito Turismo
- Recordar la filosofia corporativa

- Hacer que los objetivos de la empresa de todo el personal

e 3era. campaia: Ponte en mi Lugar (discapacidad).

Objetivos:

- Sensibilizar a todo el equipo de Quito Turismo frente a la indiferencia que existe
hacia las personas en condicion de discapacidad.

- Aproximar e informar al equipo de Quito Turismo a los derechos y necesidades de
las personas con discapacidad, para poder sumar a que el proceso de inclusién sea
verdadero.

- Concientizar a todos para apoyar el proceso Plataforma Virtual del CONADIS.

e 4ta. campafia: Seamos mas, seamos equipo (trabajo de competencias

profesionales).

Objetivos:

- Dar seguimiento a todos los temas tratados y actividades vivenciales del Taller de
Competencias Profesionales, que recibimos en octubre.

- Fortalecer y recordar todos los compromisos que se establecieron en el taller, de
cada uno con los demés y la empresa.

- Concientizar la importancia de las competencias emocionales y valores, como

herramientas fundamentales para la vida y el trabajo.
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- Fomentar la importancia del trabajo en equipo para lograr objetivos.

El objetivo de estas cuatro campafias ejecutadas fue la de concienciar en cuanto a la
puntualidad, reforzar el sentido de pertenencia a la organizacion, informar acerca de la

tematica de discapacidad y también de trabajar en competencias profesionales.

Con estas campafias se buscé concienciar en los funcionarios sobrediversas teméticas
detalladas en los nombres de las campafias, asi como la de también llegar a la mayoria de

personas a través de diversos canales de comunicacion.

En el 2015, se implementé un nuevo proyecto de comunicacién a través de la cartelera
informativa de Quito Turismo, denominada Quitdésfera. Hasta abril 2015, cuenta con cinco
ediciones que a su vez se encuentra ligada con las carteleras impresas ubicadas en lugares

estratégicos de la organizaciéon. (Anexo N° 2)

3.1.12. Seleccidn de la muestra para determinar la situacién actual de la

comunicacion interna en Quito Turismo.

El trabajo en mencion se realiz6 a través de los tipos de investigacion documental y de

campo, en donde se utilizaron los siguientes métodos:

Método deductivo: con la finalidad de identificar los procesos que se estdn empleando en

la comunicacion interna y establecer los posibles cambios a realizarse para que sea exitosa.

Método de observacién cientifica: para identificar y diagnosticar la tematica del problema

planteado, en donde se verifico los canales de comunicacion utilizados en la organizacion.

Asi también se utilizaron las técnicas e instrumentos de recoleccion de la informaciéon como:

Recopilacion documental: a través de los respaldos de estudios previos de clima laboral y
comunicacion interna en Quito Turismo. Asi mismo fuentes electrénicas bibliograficas y
documentos institucionales, tales como el Reglamento Interno de Talento Humano (RIATH)

y Plan estratégico de la organizacion, entre otros.

Observacion: aqui se aplico la observacion simple en la cual se verificé de forma natural el
diario accionar de la organizacién, en cuanto a la comunicacion interna. Se utilizé la

aplicacion de la camara fotografica del celular para obtener los respaldos.
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Encuestas: se utilizaron dos formularios con preguntas referentes a la comunicacion
interna, clima laboral y posibles problemas de causantes. Se emplearon preguntas abiertas,
cerradas y de seleccién mdltiple. Las encuestas se aplicaron con un enfoque tanto interno
como externo. Cabe indicar que las encuestas internas se emplearon digitalmente, mientras
que la externa de forma fisica para que los visitantes a la Empresa Quito Turismo tengan la
facilidad de llenar la misma.

La muestra manejada para la aplicacion de la encuesta de comunicacion interna fue
enviada por correo electrénico para que sea llenada digitalmente a través del siguiente link:
http://goo.gl/forms/Aegv66AeyZ. El envio se efectud a todo el personal de la organizacion
(100 funcionarios); de los cuales, 73 empleados dieron respuesta a la misma. El
departamento de Talento Humano consider6 trascendental enviar a todos los miembros de
la Empresa, con la finalidad de conocer el estado actual y global por departamentos y asi a

futuro trabajar estratégicamente acorde a las necesidades holisticas y de cada area.

La muestra manejada para la aplicaciéon de la encuesta de comunicacion externa se
realiz6 para 11 personas. Estos documentos se ubicaron en lugares estratégicos de
atencion al publico de Quito Turismo, como lo son: El departamento Financiero (Tesoreria),
recepcion y area de registro turistico.

3.1.13. Anélisis de resultados.
3.1.13.1. Andlisis de las encuestas internas.

Se trabaj6 con el cuestionario en versién digital, a través de la aplicacion de formularios de
Google Drive, mismo que se puede acceder en el siguiente link:

http://goo.gl/forms/Aegv66AeyZ. (Anexo N° 3)

A continuacion el detalle de la interpretacién de los datos arrojados en la encuesta de

comunicacion interna:

3.1.13.1.1 Interpretacion de los resultados.

Tabla 1 Area a la que pertenece

AREA No PORCENTAJE
ADMINISTRATIVO 12 16,44%
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ASESORIA JURIDICA 1 1,37%
CALIDAD 15 20,55%
COMERCIALIZACION 12 16,44%
COMUNICACION 6 8,22%
DESARROLLO 9 12,33%
FINANCIERO 4 5,48%
GERENCIA Y DIRECCION TECNICA 4 5,48%
MERCADEO 8 10,96%
OTRA 2 2,74%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Area a la que pertenece

25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00% -
ADMINIS | ASESORI | CALIDAD | COMERCI| COMUNI | DESARRO | FINANCIE | GERENCI | MERCAD | OTRA
TRATIVO A ALZACIO | CACION | LLO RO AY EO
JURIDICA N DIRECCIO
N
TECNICA
|lSeriesl 1644% | 1,37% | 20,55% | 1644% | 8,20% | 12,33% | 548% | 548% | 10,96% | 2,74%

Gréfica 1: Areas ala que pertenece

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

El Departamento de Talento Humano de Quito Turismo, consideré importante aplicar la

encuesta de comunicacion interna a toda la organizacion, con la finalidad de obtener datos

generales y departamentales. Las areas de Calidad, Comercializacién, Administravito,

Mercadeo y Desarrollo son los lugares con mayor cantidad de funcionarios, por tal motivo,

ocupan un mayor porcentaje en el llenado de las encuestas, como se puede ver en el grafico

previo.

Tabla 2 Escoja la opcién que mejor defina la misién de Quito Turismo

OPCION

NO

PORCENTAJE

Desarrollar y promocionar turisticamente al Distrito Metropolitano de Quito,

62

84,93%
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en alianza con el sistema turistico, en beneficio del visitante local, nacional y
extranjero, tendiendo a promover las mejores préacticas de calidad,
sostenibilidad e innovacién, y contando con el talento humano
especializado.

Gestionar Turisticamente el destino Quito, en alianza con los sectores
publicos y privados, en beneficio del visitante local, nacional y extranjeros. 3

Ser la mejor organizacion orientada a la gestion de destino turistico, y
reconocida como una empresa publica referente en Ecuador, con un equipo
de seres humanos comprometidos a convertir a Quito en la mejor
experiencia turistica para visitantes y residentes. 8

TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

. s

1.- Escoja la opcidon que mejor defina la mision
de Quito Turismo

B Desarrollar y promocionar turisticamente al Distrito Metropolitano de Quito, en alianza con el
sistema turistico, en beneficio del visitante local, nacional y extranjero, tendiendo a promover
las mejores practicas de calidad, sostenibilidad e innovacion,

B Gestionar Turisticamente el destino Quito, en alianza con los sectores publicos y privados, en
beneficio del visitante local, nacional y extranjeros.

Ser la mejor organizacion orientada a la gestion de destino turistico, y reconocida como una
empresa publica referente en Ecuador, con un equipo de seres humanos comprometidos a
convertir a Quito en la mejor experiencia turistica para visitantes y residen

4% 11%

Gréfica 2: Mision de Quito Turismo
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

En el marco de la cultura organizacional, es importante que los funcionarios se sientan

familiarizados con la razén de ser de la Empresa, en este sentido, se aplicé esta

interrogante en la encuesta, en donde se busca conocer si identifican facilmente a la mision

de la entidad. Como resultado se verifico que el 11% de funcionarios seleccioné de forma

erronea el “Ser la mejor organizaciéon de destino turistico...”, mientras que un 4% de eligio
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también equivocadamente el “Gestionar turisticamente el destino Quito...”. El 85% de
encuestados, selecciond la respuesta correcta, correspondiente a “Desarrollar vy
promocionar turisticamente al Distrito Metropolitano de Quito, en alianza con el sistema
turistico, en beneficio del visitante local, nacional y extranjero, tendiendo a promover las
mejores practicas de calidad, sostenibilidad e innovacion, y contando con el talento humano
especializado.”, lo que denota en los resultados de esta encuesta que los miembros de la

organizacion en su mayoria, identifican claramente la mision de Quito Turismo.

Tabla 3 Escoja la opcién que mejor defina a dénde quiere llegar Quito Turismo

OPCION N° PORCENTAJE
Hacer de Quito una ciudad turistica reconocida a
nivel mundial. 27 36,99%
Incrementar los ingresos que genera el turismo
como fuente importante de desarrollo. 5 6,85%
Ser la mejor organizacion oficial en Sudamérica
orientada a la gestion turistica 41 56,16%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

2.- Escoja la opcion que mejor defina a
donde quiere llegar Quito Turismo

M Hacer de Quito una ciudad turistica reconocida a nivel mundial.
H Incrementar los ingresos que genera el turismo como fuente importante de

desarrollo.

Ser la mejor organizacion oficial en Sudamérica orientada a la gestidn turistica

56%

Gréfica 3: Vision de Quito Turismo
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Al igual que la mision, los funcionarios de Quito Turismo también deben familiarizarse con la
vision de la Empresa. Es trascendental conocer cOmo se vera la organizacion a futuro y que
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a su vez se trabaje en conjunto para lograrlo. En este sentido, el 56% de funcionarios
respondi6é acertadamente que ser la mejor organizacion oficial en Sudamérica orientada a la
gestidn turistica es su vision. Con el 37% que corresponde a hacer de Quito una ciudad
turistica reconocida a nivel mundial, de cierta manera forma parte de las ambiciones de la
organizacion pero no se alinea con la vision; este es un numero considerable con el que se
debe trabajar para socializarlo y a su vez disminuir el porcentaje de esta creencia. A penas

el 7% de funcionarios considera que es el incrementar ingresos que genera el turismo.

Tabla 4 Escoja dos opciones con los valores mas importantes por los cuales se basa Quito
Turismo

VALORES N° | PORCENTAJE

Compairierismo y buen trabajo 6 8,22%
Comparierismo y buen trabajo, Etica y Productividad 10 13,70%
Compairierismo y buen trabajo, Responsabilidad y Respeto 4 5,48%
Etica y Productividad 9 12,33%
Responsabilidad y Respeto 11 15,07%
Responsabilidad y Respeto, Etica y Productividad 16 21,92%
Solidaridad, Comparierismo y buen trabajo 1 1,37%
Solidaridad, Comparierismo y buen trabajo, Responsabilidad

y Respeto, Etica y Productividad 2 2,74%
Solidaridad, Responsabilidad y Respeto 14 19,18%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

3.- Escoja dos opciones con los valores mas
importantes por los cuales se basa Quito
Turismo

Solidaridad, Responsabilidad y Respeto 19,18%
Solidaridad, Compafierismo y buen trabajo,...

Solidaridad, Compafierismo y buen trabajo
Responsabilidad y Respeto, Etica y Productividad 21,92%
Responsabilidad y Respeto
Etica y Productividad

Compafierismo y buen trabajo, Responsabilidad y...

Compafierismo y buen trabajo, Etica y... 13,70%

Compafierismo y buen trabajo

Gréfica 4: Valores de Quito Turismo
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Dentro de los valores mas identificados se encuentra con un 21,92% a la Responsabilidad y
respeto, ética y productividad; y con un 19,18% a la solidaridad, responsabilidad y respeto.
Sin embargo, los segundos en mencion son aquellos que se encuentran dentro de los
valores de Quito Turismo, esto quiere decir que la cultura organizacional si es identificada
aunque tal vez no se encuentre comunicada adecuadamente, por lo que habra que reforzar
los canales con los que se llega a los funcionarios para posicionar los valores de la

empresa.

Tabla 5 Enumere siendo 4 la més alta calificacion, de cudl es la herramienta mas usada para
informarse de lo que ocurre en la empresa

HERRAMIENTA MAS USADA N° | PORCENTAJE
EMAIL 54 62,79%
CARTELERA 8 9,30%

MI JEFE 15 17,44%
REUNIONES 9 10,47%
Total de votos - opcion 4 86 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

4. Enumere siendo 4 la mas alta calificacion, de cual es la
herramienta mas usada para informarse de lo que ocurre
en la empresa

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
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0,00%

EMAIL CARTELERA MI JEFE REUNIONES
|l PORCENTAIE 62,79% 9,30% 17,44% 10,47%

Grafica 5: Herramientas de comunicacién mas utilizadas
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

El 63% de funcionarios considera que el e-mail es la herramienta mas utilizada para
mantenerse informados de los acontecimientos de la empresa; seguido por un 17% de la
informacion que obtienen por parte del jefe. Esto se debe a que la mayor parte de
empleados realizan trabajo administrativo o a su vez combinan sus labores en el campo y en

oficina, por lo que se ven obligados a mantenerse al tanto a través de correo electronico y
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adicionalmente, al usar una plataforma “Zimbra”, misma que puede acceder en desde
cualquier dispositivo inteligente, facilita su revisién a cualquier hora y desde cualquier lugar
con conexion a internet. En este sentido, fortalecer este canal o modificarlo acorde a la
realidad del funcionario se vuelve fundamental para mejorar la comunicacion interna en la

organizacion. Tan solo un 9% considera que la cartelera es el canal mas utilizado.

Tabla 6 ¢Con qué frecuencia lee la cartelera?

FRECUENCIA DE LECTURA CARTELERA | N° PORCENTAJE
NUNCA 3 4,11%
POCAS VECES 31 42,47%
CASI SIEMPRE 25 34,25%
SIEMPRE 14 19,18%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

5.- ¢Con qué frecuencia lee la cartelera ?
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Gréfica 6: Frecuencia de lectura de la cartelera
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Como parte de las acciones de la empresa en el &mbito comunicacional, esta el uso de la
cartelera, misma que se le ha denominado “Quitésfera”, en donde el Departamento de
Comunicacion informa temas relevantes de la organizacién como el ingreso de un nuevo

funcionario o a su vez actividades turisticas acorde a la tematica de temporada.

Las encuestas arrojaron que un 42,47% de los miembros de la organizacion lee pocas veces

la cartelera. Sin embargo, la suma de los porcentajes correspondientes a la opcién siempre
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con un 19,18% y casi siempre con un 34,25% constituyen la mayor parte de la votacion, por
lo que se deberia considerar reforzar este canal y realizar acciones de mejora para tener un

mayor alcance con los miembros de la organizacion.

Tabla 7 ¢Considera que la empresa deberia hacer uso de Intranet?

OPCION N° | PORCENTAJE
NO 14 19,18%
SI 59 80,82%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

6.-¢ Considera que la empresa deberia hacer
uso de Intranet ?

10000%
80,00%
60,00%
40,00%
2000% [~ -

0,00%

NO 5|
| B Series1 19,18% 80,82%

Gréfica 7: Intranet en la organizacion
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

El 80,82%, siendo la mayoria de empleados, concuerda con que la empresa deberia hacer
uso del Intranet, para de esta manera poder compartir de forma interna la informacion de

una forma mucho mas segura pero sobretodo agil.

Tabla 8 ¢ Considera que la empresa deberia hacer uso de una Red Social?

OPCION N° | PORCENTAJE
NO 19 26,03%
Sl 54 73,97%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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7.-Considera que la empresa deberia hacer
uso de una Red Social?
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| m Series1 26,03% 73,97%

Gréfica 8: Red social en la organizacion
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Actualmente, las redes sociales han tomado un papel muy importante en el aspecto
comunicacional, en donde permite estar al tanto de los acontecimientos de los familiares,
amigos, compafieros, entre otros. El uso de una red social en Quito Turismo obtuvo un
resultado de 73,97% que considera que si deberia ser utilizado por la empresa. La idea de
aplicar esta red es mantener un contacto virtual con los compafieros de trabajo cercanos y

aqguellos que se encuentran distantes a la matriz.

Tabla 9 ¢Cada cuanto mantiene reuniones con su equipo de trabajo?

OPCION N° | PORCENTAJE
SEMANALMENTE 33 45,21%
QUINCENALMENTE 12 16,44%
MENSUALMENTE 18 24,66%
CASI NUNCA 10 13,70%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz
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8.- i Cada cuanto mantiene reuniones con su

equipo de trabajo?

M Series1

CASI NUNCA

MENSUALMENTE

QUINCENALMENTE

SEMANALMENTE

45,21%

Gréfica 9: Reuniones con equipo de trabajo
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Para mantener una informacion actualizada y trasmitila de manera oportuna, es

recomendable establecer reuniones de trabajo permanentes. El 45,21% mantiene reuniones

semanalmente con el equipo.

Tabla 10 ¢ Se siente informado sobre lo que pasa en la empresa?

OPCION N° | PORCENTAJE
Sl 36 49,32%
NO 37 50,68%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

9.- ¢Se siente informado sobre lo que
pasa en la empresa?

51,00%
50,50%
50,00%
49,50%
49,00%
48,50%

sl NO
[ m series1 49,32% 50,68%

Grafica 10: Informacién sobre la empresa
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Un 50,68% de los funcionarios no se siente informado sobre lo que sucede en la empresa.
Este es un indicador significativo por el cual se debe trabajar y acceder a los trabajadores a
través de los canales adecuados. También se debe considerar el tipo de informacién que

desean recibir y al a par comunicar lo que desea trasmitir la organizacion.

Tabla 11 ¢Qué tipo de informacién le gustaria recibir?

OPCION N° PORCENTAJE
SOBRE LA EMPRESA 63 86,30%
SOBRE EL DEPARTAMENTO 6 8,22%
SOCIALES 4 5,48%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

10.- ¢Qué tipo de informacién le
gustaria recibir?

pd
100,00% gyl
80,00% S
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40,00% //
2000% ¢ &y o

0,00%
SOBRE LA SOBRE EL SOCIALES
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| = Seriesl 86,30% 8,22% 5,48%

Gréfica 11: Informacion a recibir
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

En concordancia con la pregunta anterior, un 86,30% de empleados desea recibir
informacion sobre la empresa. En este sentido, el comunicar datos relevantes de la
organizacion, funciones de los departamentos, fechas importantes, feriados, entre otros; son
aquellos detalles por los cuales mostrarian interés al ser relacionados a la empresa.

Tabla 12 ¢De qué manera se transmite la informacion dentro de Quito Turismo?

OPCION N° | PORCENTAJE
De jefe a empleado, De empleado a jefe, Entre comparieros 6 8,22%
De empleado a jefe 1 1,37%
De jefe a empleado 15 20,55%
De jefe a empleado, De empleado a jefe 2 2,74%
De jefe a empleado, De empleado a jefe, Via memos escritos 1 1,37%

44



De jefe a empleado, De empleado a jefe, Via memos escritos, Entre

compafieros 2 2,74%
De jefe a empleado, De empleado a jefe, Via memos escritos, Entre

comparieros, Rumores 1 1,37%
De jefe a empleado, Entre comparieros 6 8,22%
De jefe a empleado, Entre compafieros, Rumores 3 4,11%
De jefe a empleado, Via memos escritos 1 1,37%
De jefe a empleado, Via memos escritos, Entre comparieros,

Rumores 1 1,37%
De jefe a empleado, Via memos escritos, Rumores 1 1,37%
Entre comparieros 22 30,14%
Entre comparieros, Rumores 2 2,74%
Rumores 5 6,85%
Via memos escritos 3 4,11%
Via memos escritos, Entre compafieros, Rumores 1 1,37%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

11.- ¢ De qué manera se transmite la
informacion dentro de Quito Turismo ?

Via memos escritos, Entre compafieros, Rumores
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De jefe a empleado, Via memos escritos, Entre...
De jefe a empleado, Via memos escritos
De jefe a empleado, Entre compafieros, Rumores
De jefe a empleado, Entre compafieros
De jefe a empleado, De empleado a jefe, Via...
De jefe a empleado, De empleado a jefe, Via...
De jefe a empleado, De empleado a jefe, Via...
De jefe a empleado, De empleado a jefe
De jefe a empleado
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De jefe a empleado, De empleado a jefe, Entre...

30,14%

Gréfica 12: Informacion transmitida
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

La comunicacion interdepartamental es significativa para un proceso interno de transmision
de la informaciéon. A través de procesos adecuados se pueden establecer canales y

herramientas para llegar de forma mas directa desde el emisor hasta el receptor. En este
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aspecto, un 30,14% de funcionarios transmite la informacién entre comparieros, un 20,55%

de jefe a empleado.
Como es normal, los rumores forman parte de toda organizacion; en el grafico N°12, se
observa que no concentra mayor porcentaje, sin embargo, se deben generar acciones para

minimizar en lo posible los rumores negativos.

Tabla 13 ¢ Existe el rumor en Quito Turismo?

OPCION N° PORCENTAJE
Sl 59 80,82%
NO 14 19,18%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

12.- ¢ Existe el rumor en Quito
Turismo?

100,00%
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40,00%
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[ mseries1 80,82% 19,18%

Gréfica 13: Rumor en Quito Turismo
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Quito Turismo considera que el rumor si existe, el resultado arrojé un 80,82% de votacion. Si
bien es cierto, en todas las organizaciones esta latente el rumor, ya que forma parte de la
naturaleza del ser humano, pero no por esto, se debe dejar de realizar acciones que
menoren su impacto negativo, puesto que la mayor parte de ocasiones terjiversa el mensaje.
Po tal motivo, la importancia de transmitir a tiempo y en el momento adecuado la

informacién, para evitar que los malos entendidos que generen malestar e incertidumbre.

Tabla 14 ;Qué importancia se le da al rumor dentro de Quito Turismo?

OPCION N° PORCENTAJE
NADA 12 16,44%
MUY POCO 31 42,47%
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POCO 22 30,14%
MUCHA 8 10,96%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

13.- ¢Qué importancia se le da al rumor
dentro de Quito Turismo?

50,00%
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| m Series1 16,44% 42,47% 30,14% 10,96%

Grafica 14: Importancia del rumor
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

La importancia que se le da al rumor en la organizacion, est4 basada en un 42,47% en un

rango de “muy poco”, lo que resulta un indicador manejable.

Tabla 15 ¢ Existe apertura para comunicarme con mi Jefe?

OPCION N° | PORCENTAJE
NADA 1 1,37%
POCAS VECES 6 8,22%
CASI SIEMPRE 24 32,88%
SIEMPRE 42 57,53%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Gréfica 15: Apertura con el jefe
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Las relaciones personales con los jefes inmediatos y altos mandos es considerado esencial
para un buen desempefio profesional y mantener un clima laboral adecuado. El 57,53% de

la organizacién piensa que la comunicacién con el jefe siempre tiene la apertura necesaria.

Tabla 16 ¢Existe apertura para comunicarme con mi director?

OPCION N° | PORCENTAJE
NADA 2 2,74%
POCAS VECES 9 12,33%
CASI SIEMPRE 23 31,51%
SIEMPRE 39 53,42%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Grafica 16: Apertura con el director
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Al igual que la pregunta N°14, con respecto a la importancia de las relaciones personales y
humanas, en esta ocasion se obtuvo un 53,42% de votacion por la que la organizacion
piensa que tiene apertura con su director.

Tabla 17 ¢ Siente que su trabajo es importante para Quito Turismo?

OPCION N° | PORCENTAJE
NO 4 5,48%
Sl 69 94,52%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

16.-éSiente que su trabajo es
importante para Quito Turismo?
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Grafica 17: Importancia del trabajo en Quito Turismo
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

El 94,52% de funcionarios, considera que su labor para la empresa es importante. En este
sentido, se deberia repotenciar este sentimiento positivo, a través de campafias

motivacionales, reconocimiento o estrategias que se enmarquen a la realidad de la empresa.

Tabla 18 ¢Piensa que Quito Turismo es un lugar bueno y seguro para trabajar?

OPCION N° | PORCENTAJE
NO 3 4,11%
Sl 70 95,89%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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17.- éPiensa que Quito Turismo es un
lugar bueno y seguro para trabajar?
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Gréfica 18: Ambiente laboral
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Un 95,89%, siendo la mayoria de funcionarios, calific6 como positivo a Quito Turismo como
un lugar bueno y seguro para trabajar. De esta manera también se deberia mantener o a su
vez seguir mejorando los estandares de calidad que se ofrece a los trabajadores en cuanto

a las instalaciones y seguridad para seguir desempefiando las labores.

Tabla 19 ¢ Se siente satisfecho trabajando para Quito Turismo?

OPCION N° | PORCENTAJE
NO 10 13,70%
Sl 63 86,30%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

18.-éSe siente satisfecho trabajando
para Quito Turismo?
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Grafica 19: Satisfaccion en el trabajo
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Positivamente, un 86,30% se siente satisfecho desempefiando sus funciones en la

organizacion, lo que evidencia que se cuenta con un personal trabajando a gusto en su

mayoria, en donde también piensa que su trabajo es importante tanto para la empresa como

para la ciudad.

Tabla 20 ¢En qué porcentaje se siente satisfecho trabajando en Quito Turismo?

OPCION N° | PORCENTAJE
0%-30% 2 2,74%
31%-60% 24 32,88%
61%-100% 47 64,38%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Grafica 20: Porcentaje de satisfaccion
Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Se puede observar un 64,38% de funcionarios que se siente satisfecho trabajando en Quito
Turismo, en un rango de 61% - 100%. Cabe indicar que un 32,88% siente satisfaccion en un

rango de 31% - 60%, por lo tanto, es primordial conocer lo que cambiaria actualmente en su

situacion para poder determinar su insatisfaccion.

Tabla 21 ¢ Qué cambiaria en su lugar de trabajo?

OPCION N° | PORCENTAJE
Infraestructura 2 2,74%
Bajar carga laboral 1 1,37%
Capacitaciones 24 32,88%
Informacion entregada 8 10,96%
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La ubicacién de las oficinas dentro del DMQ 1 1,37%
Oportunidad de carrera 1 1,37%
Reconocimiento 11 15,07%
Relaciones entre comparieros de trabajo 7 9,59%
Sueldos 14 19,18%
Tener directrices estratégicas mas claras 1 1,37%
Todas las anteriores 3 4,11%
TOTAL 73 100,00%

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Gréfica 21: Aspectos a cambiar en el trabajo

Fuente: Encuestas realizadas el 30/03/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Como factor predominante se observa que en un 32,88% las capacitaciones forman parte de
los aspectos a cambiar en el lugar de trabajo. EI mantener un plan de capacitaciones a
través del Departamento de Talento Humano es fundamental, y que éste sea comunicado a
principios de afio o con la anticipacibn adecuada, motiva y genera en los funcionarios
seguridad y confianza para mejorar en su labor habitual. Asi también como segunda opcion

se menciona el tema de sueldos en un 19,18%.

3.1.13.2. Andlisis de las encuestas externas

Como parte de la comunicacion interna, se debe considerar que la comunicacién externa

juega un papel crucial al momento de tomar decisiones de accion para mejorar la misma.
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Razon por la cual, se debe tomar en cuenta también la opinion de las personas que no
pertenecen a la organizacion, aquellas que visitan las oficinas de la Empresa con la finalidad

de realizar tramites.

Para conocer la percepcion de las personas a nivel externo, se emplearon 11 encuestas con

este enfoque (Anexo N° 4).

Inicialmente, se considerd aplicar este cuestionario a 50 personas, sin embargo, al no contar
con la aprobacion final de la aplicacion de encuestas y revision de las preguntas por parte
de la organizacién, se autorizd Unicamente dos dias para poder realizar este trabajo. En
estos dos dias correspondientes al 1y 2 de abril de 2015, al coincidir con la celebracién de
la Semana Santa, Quito Turismo no tuvo mucha afluencia de visitantes, razén por la cual, el

universo de estas encuestas tiene Unicamente 11 respuestas.
3.1.13.1.2 Interpretacion de los resultados

A continuacion el detalle de la interpretacion de los datos arrojados en la encuesta de

comunicacion interna:

Tabla 22 Género

GENERO N° PORCENTAJE
FEMENINO 4 36%
MASCULINO I 64%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Género

B FEMENINO W MASCULINO

Grafica 22: Género
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Dentro de las 11 personas encuestadas, se obtiene como resultado un 64% correspondiente

al género masculino, mientras que el 36% es femenino.

Tabla 23 Edad

EDAD N° PORCENTAJE
20-30 4 36%
31-40 4 36%
41-50 2 18%
MAS DE 50 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Edad

4

3 v

2 // -

i o

20-20 31-40 41-50 MAS DE
50

M Series1 4 4 2 1

Grafica 23: Edad
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Las personas que en su mayoria visitan las instalaciones de la Empresa pertenecen a un

rango de 20 — 40 afos.

Tabla 24 ;Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

OPCION Ne PORCENTAJE
MARCA CIUDAD (incorrecto) 3 27%
LOGO INSTITUCIONAL (correcto) 7 64%
NINGUNA 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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1. Con qué imagen (logotipo)
identifica a la Empresa Quito
Turismo?

B MARCA CIUDAD
(incorrecto)

B LOGO INSTITUCIONAL
(correcto)

NINGUNA

Grafica 24: Identificacion de logotipo

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Un 64% de los encuestados, acertd con la respuesta. Si bien es cierto, la marca ciudad que
es representada con el ave emblemética de la ciudad, como lo es el quinde (zamarrito
pequinegro) y la flor de taxo, es parte de los logos que Quito Turismo utiliza dentro de sus
acciones promocionales, sin embargo, ésta es usada como logo de ciudad, mas no de

institucion.

Tabla 25 Quito Turismo es una entidad perteneciente al:

OPCION N° PORCENTAJE
MUNICIPIO 11 100%
ESTADO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

2. Quito Turismo es una entidad
perteneciente al:

= MUNICIPIO ®mESTADO

0%

Grafica 25:; Entidad a la que pertenece

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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El 100% de encuestados enfocd correctamente su respuesta a ser una entidad Municipal. La

empresa suele ser confundida con el Ministerio de Turismo del Ecuador (MINTUR), misma

gue pertenece al Estado. EI MINTUR tiene un alcance de gestion a nivel nacional, mientras

que Quito Turismo lo tiene en el Distrito Metropolitano de Quito.

Tabla 26 El area en el que fui atendido, realizé la labor esperada

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 9 82%
DE ACUERDO 2 18%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

W TOTAL DESACUERDO

3. El area en el que fui atendido,
realizd la labor esperada

B TOTALMENTE DEACUERDO m DE ACUERDO
INDIFERENTE m EN DESACUERDO

Gréfica 26: Atencién en el area

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Quito Turismo es una empresa de servicio, en este sentido, los miembros de la organizacion

debe desenvolverse eficazmente para satisfacer las necesidades de sus usuarios. El 82%

esta totalmente de acuerdo a que el area en el que fueron atendidos realiz6 la labor

esperada por los mismos, por lo que, se cuenta con una gestion adecuada de atencion al

cliente en cuanto a sus requerimientos.

Tabla 27 Los funcionarios de Quito Turismo estan dispuestos a ayudar

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 64%
DE ACUERDO 36%
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INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

4. Los funcionarios de Quito Turismo
estan dispuestos a ayudar

B TOTALMENTE DEACUERDO m DE ACUERDO
INDIFERENTE m EN DESACUERDO

W TOTAL DESACUERDO

Grafica 27: Colaboracién de los funcionarios
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

El nivel de colaboracién de los funcionarios para responder a la demanda de los usuarios,
con respecto a brindar ayuda a los mismos, corresponde al 64% que esta totalmente de

acuerdo con este punto.

Tabla 28 El trato del personal con los usuarios es considerado y amable

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 8 73%
DE ACUERDO 3 27%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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5. El trato del personal con los
usuarios es considerado y amable
= TOTALMENTE DEACUERDO = DE ACUERDO

INDIFERENTE ® EN DESACUERDO

W TOTAL DESACUERDO

Gréafica 28: Trato del personal

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

El 73% de los encuestados, considera que el trato de los funcionarios a los usuarios es
considerado y amable. El 27% restante también mantiene un margen aceptable que esta de
acuerdo en este detalle. Como parte de los valores de la organizacién, se enmarca al

respecto, por lo tanto se ve reflejado este particular.

Tabla 29 El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 6 55%
DE ACUERDO 5 45%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

6. El personal proyecta una imagen
de honestidad y confianza
B TOTALMENTE DEACUERDO ® DE ACUERDO

INDIFERENTE m EN DESACUERDO
B TOTAL DESACUERDO

Grafica 29: Imagen del personal
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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La imagen corporativa es percibida desde el primer contacto con la empresa, a través del
actuar de sus empleados, se profundiza mas con la frecuencia y tiempo en la que se
establecen relaciones con los funcionarios. Un 55% opindé como totalmente de acuerdo que
el personal proyecta una imagen de honestidad y confianza, mientras que el 45% restante

esta de acuerdo en este tema.

Tabla 30 Como usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 4 36%
DE ACUERDO 5 46%
INDIFERENTE 2 18%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

7. Como usuario, conozco los servicios que
me ofrece Quito Turismo

B TOTALMENTE DEACUERDO m DE ACUERDO
INDIFERENTE M EN DESACUERDO
W TOTAL DESACUERDO

Gréafica 30: Conocimiento de los servicios de la empresa
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Un 46% de esta de acuerdo con conocer los servicios que le ofrece la Empresa. Un 36%
esta totalmente de acuerdo. Sin embargo, es importante que la mayoria de personas sepan
la oferta de la empresa y que la misma sea trasmitida por canales de comunicacion

apropiados para llegar a todas las audiencias.
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Tabla 31 Recibo la informacion de forma claray comprensible

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 5 45%
DE ACUERDO 5 45%
INDIFERENTE 1 10%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

8. Recibo la informacion de forma
claray comprensible

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
INDIFERENTE ® EN DESACUERDO

m TOTAL DESACUERDO

Grafica 31: Recepcién de lainformacién
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

El recibir una informacién clara y comprensible fue calificado con un 46% y 45% de criterio

totalmente de acuerdo y de acuerdo respectivamente.

Las opiniones de los encuestados reflejan que es altamente aceptable la forma de como

reciben el mensaje.

Tabla 32 Cuando acudo a Quito Turismo, no tengo problemas en contactar con la persona que
puede atender a mis necesidades

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 7 64%
DE ACUERDO 4 36%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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9. Cuando acudo a Quito Turismo, no tengo
problemas en contactar con la persona que
puede atender a mis necesidades

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
M EN DESACUERDO

INDIFERENTE

B TOTAL DESACUERDO

Gréfica 32: Problemas para acceder al personal
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Un 64% no tiene problemas en contactar a los funcionarios por los que acudieron a Quito

Turismo. No se muestran respuestas en desacuerdo ni en total desacuerdo. La organizacion

cuenta con un ejecutivo que se encuentra en recepcidn, mismo que recepta todos los

requerimientos y anuncia las visitas programadas o0 no a los miembros de la organizacion.

Por seguridad, el guardia de la empresa, acompana al visitante hasta el lugar de la cita y se

cerciora de que se encuentre con la persona solicitada.

Tabla 33 El personal dispone de recursos materiales adecuados

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 6 55%
DE ACUERDO 5 45%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz
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INDIFERENTE

W TOTAL DESACUERDO

10. El personal dispone de recursos
materiales adecuados

B TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO
® EN DESACUERDO

Grafica 33: Recursos materiales en Quito Turismo
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Los recursos con los que cuenta la empresa para servir a los usuarios es de vital

importancia para mantenerlos informados. Ya sea por llamadas telefénicas, correo

electrénico u otras herramientas, son indispensables para contactarles. El 55% esta

totalmente de acuerdo y el 45% esta de acuerdo con respecto a que los recursos materiales

son adecuados.

Tabla 34 El personal dispone de canales de comunicacion adecuados

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 6 55%
DE ACUERDO 5 45%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015

Elaborado por: Alexandra Mufioz
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11. El personal dispone de canales de
comunicacion adecuados

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
INDIFERENTE m EN DESACUERDO
W TOTAL DESACUERDO

Gréfica 34: Canales de comunicaciéon en Quito Turismo
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

El 55% de personas encuestadas opina que los funcionarios cuentan con canales de
comunicacion adecuada en su totalidad. Para conocer a detalle de las herramientas a utilizar

para llegar a todos los segmentos de mercado, es indispensable establecer los canales,

acorde los intereses de los clientes.

Tabla 35 Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 6 55%
DE ACUERDO 5 45%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

12. Me dan una respuesta rapida a
mis necesidades y problemas

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
INDIFERENTE m EN DESACUERDO

B TOTAL DESACUERDO

Grafica 35: Respuesta a las necesidades
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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El rapido accionar en cuanto a solventar las respuestas y solucionar problemas, esta

calificado con un 55% de aceptacion. No se arrojaron respuestas en desacuerdo ni total

desacuerdo.

Tabla 36 El servicio que recibo, satisface mis necesidades

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 7 64%
DE ACUERDO 4 36%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

13. El servicio que recibo, satisface
mis necesidades

B TOTALMENTE DE ACUERDO ® DE ACUERDO
INDIFERENTE m EN DESACUERDO
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Grafica 36: Servicio recibido en Quito Turismo
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Con un resultado del 64%, las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo que el

servicio que reciben en Quito Turismo satisface sus necesidades. El 36% de encuestados,

selecciond la opcién: de acuerdo.

Tanto la opcion “Totalmente de acuerdo”, como la “De acuerdo” son aceptables para la

organizacion, lo que evidencia un porcentaje de aceptacién alto en este ambito.
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Tabla 37 Son tomados en cuenta mis comentarios y/o sugerencias

OPCION N° | PORCENTAJE
TOTALMENTE DEACUERDO 6 55%
DE ACUERDO 5 45%
INDIFERENTE 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL DESACUERDO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

14. Son tomados en cuenta mis
comentarios y/o sugerencias
B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO

INDIFERENTE m EN DESACUERDO
m TOTAL DESACUERDO

Grafica 37: Son tomados en cuenta mis comentarios y/o sugerencias
Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Un 55% de las personas encuestadas, considera estar totalmente de acuerdo en que Quito
Turismo toma en cuenta sus comentarios y/o sugerencias; el otro 45% de personas esta de

acuerdo. Ambas respuestas son aceptables para la organizacion.

Tabla 38 ¢ Cuél fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucién?

CANAL Ne PORCENTAJE
Pagina web 3 20%
Television 2 13%
Radio 2 13%
Prensa 0%
Correo electronico 1 7%
Redes sociales 1 7%
Entidad privada 1 7%
Entidad publica 5 33%
Total de canales mas votados 15 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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15. Cual fue el canal por el cual me enteré de los
servicios de la institucion?

W P3gina web M Television W Radio M Prensa

B Correo electronico M Redes sociales Entidad privada Entidad publica

Grafica 38: Canales por donde el cliente se entera de la institucién

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

El 33% de encuestados se entera sobre los servicios de Quito Turismo a través de otra
entidad publica. En este caso, suele ser desde el llustre Municipio de Quito, que direcciona a
la gente a la institucién a cargo del turismo de la ciudad, Un 20% se enter6 por la pagina
web. Se debe tomar en cuenta que la empresa maneja dos paginas: la institucional

www.quito-turismo.gob.ec y la promocional www.quito.com.ec.

Tabla 39 Me gustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, por medio de:

MEDIO N° PORCENTAJE
Television 3 18%
Radio 1 6%
Llamadas telefénicas 0%
Prensa 1 6%
Correo electronico 6 35%
Pagina web 3 18%
Redes sociales 3 18%
Total de medios mas votados 17 100%

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz
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16. Me gustaria estar informado sobre los
servicios de Quito Turismo, por medio de:

M Television H Radio H Llamadas telefdnicas
M Prensa M Correo electronico  m Pagina web

Redes sociales

6%

6%

Grafica 39: Canales de informacién de preferencia

Fuente: Encuestas realizadas el 01/04/2015 y 02/04/2015
Elaborado por: Alexandra Mufioz

Actualmente, el facil acceso al internet ha potenciado un canal muy importante como lo es el
correo electrénico, ya que la manera en la cual se transmite la informacion, llega al receptor
en corto tiempo, siendo un beneficio para llegar a las audiencias. Al 35% de encuestados les
gustaria recibir la informacion por medio del correo electrénico, mientras que con un 18%
comparten las redes sociales y la pagina web, razén por la cual se deben considerar las

acciones necesarias para asegurarse que externamente la comunicacion pueda ser

manifestada a través de estos canales que tienen mayor aceptacion.

Sugerencias:

Aplicar esta encuesta de manera planificada, podria ser una vez al afio, con la

finalidad de evaluar los aspectos relacionados a la comunicacion interna y

satisfaccion en el cliente.

Las encuestas se deberian realizar a un nimero mayor de personas, para tener un

mayor rango de verificacion.

En esta ocasién se implementd una encuesta compartida entre la comunicacion
externa y satisfaccion del cliente. Sin embargo, para un mejor manejo de la

tabulacion de encuestas y analisis de los resultados, se recomienda enfocarse en la

comunicacion como tal.
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3.1.13.3. Analisis de la observacion.
Con el objetivo de diagnosticar la problematica en cuanto a la comunicacion interna en la
organizacion, se emple6 el método de observacion y de esta manera se obtuvo resultados
atiles de lo que ocurre habitualmente en empresa.
Se empled una observacion participante pasiva, es decir que el observador interactia lo
menos posible con los observados, lo que facilita la oportunidad de presenciar los hechos tal

y como se desarrollan.

Se emplearon 3 dias de observacién, en donde se utilizaron fichas de observacién (Anexo
N° 5)

La observacion se enfocd en evidenciar los aspectos mas relevantes con respecto a la
lectura de la cartelera, comunicacion del personal en los pasillos y también sobre las
reuniones y temas tratados en las mismas.
3.1.13.1.3 Interpretacion de los resultados.

Tema: Lectura de la cartelera informativa empresarial

e Interés de los miembros de la organizacion para la lectura de la cartelera.
Existen dos carteleras en las oficinas de la empresa. La primera esta ubicada en el ingreso
del personal y de las personas ajenas a la organizacion, en donde de 57 personas que
transitaron el lugar, tan solo 8 se detuvieron a leer la informacion plasmada en la cartelera.
La segunda cartelera se ubica en el pasillo principal; 24 funcionarios pasaron por el lugary 3
mostraron interés en leerla.

e Tiempo estimado de lectura.

El tiempo estimado de lectura de la cartelera es de 45 segundos.

¢ Comentarios

68



Las personas que se detuvieron a leer la misma comentaron que tiene mucha informacion,
tiene mas apariencia a un collage. También desean ver temas puntuales como cumpleafos,
vacaciones, dias libres, fechas importantes, entre otros.

Tema: Comunicacion interna en los pasillos

Numero de personas que intercambian informacién en los pasillos.

En el tiempo empleado para esta observacién se verificaron 3 grupos de personas que
mantenian conversaciones en los pasillos y en el bafio. El primer grupo constaba de 4
personas, el segundo de 2 personas (bafio) y el tercero de 3.

e Tiempo empleado

El primer grupo se mantuvo en el pasillo principal (junto a la sala de espera) conversando
5'23", el segundo 8'11" (bafio) y el tercero 2'30".

e Temas tratados
Tanto en el primero como en el tercer grupo no se pudieron identificar los temas tratados,
sin embargo, en el segundo grupo que estaba concentrado en el sector del bafio,
conversaba a cerca del proximo feriado, se cuestionaba si el jueves santo forma parte del

feriado o no, asi como también los posibles lugares a visitar por esta fecha.

En este sentido la importancia de plasmar este tipo de informacion en la cartelera.

Tema: Reuniones de trabajo en Quito Turismo

e Temas tratados
Se tratd acerca de las novedades de la organizacion, debido a que existia cierta
incertidumbre en la empresa debido a un informe final de Contraloria, por lo tanto la
Directora de Mercadeo, decidi6 realizar una reunién para aclarar cualquier inquietud.

e Periodicidad de las reuniones

No se evidencia un cronograma de reuniones de trabajo establecido.
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e Tiempo empleado

La reunion fue agendada para una hora de duracién, sin embargo, se prolong6 a 2 horas.

e Interés por parte de los participantes

Los participantes correspondientes al equipo de Mercadeo de Quito Turismo mostraron

mucho interés en los temas tratados y asi mismo participaron activamente de la misma.

e Puntualidad

La reunion inicia 30 minutos posteriores a lo citado.

e Conclusiones de lareuniéon

A pesar de la reunién tener un enfoque informativo sobre el informe de Contraloria, se
observa que tratan temas relevantes a las funciones de los miembros del equipo, sus
pendientes y proyectos a cumplir, por lo que se sale de la tematica establecida.

Se establece la siguiente reunion para después de 15 dias.

En referencia al objetivo planteado en este método de observacion, se han podido obtener
datos relevantes en cuanto a la problemética de la comunicacién interna, en cuanto a
canales como lo son lectura de la cartelera, comunicacién del personal en los pasillos y

reuniones de trabajo.

Como puntos relevantes, se obtiene que el tiempo de lectura en la cartelera toma
aproximadamente de 45 segundos por persona. Adicionalmente, en los comentarios
existentes se muestran intereses de informacién como eventos importantes relacionados a
cumpleafios, vacaciones, entre otros. La comunicacion en el pasillo trataba de temas
relacionados al feriado; y finalmente, las reuniones de trabajo si contaban con una
planificacion adecuada a pesar de que los temas tratados en ciertos momentos fueron

tergiversados.
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CAPITULO IV
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4.1. Modelo de Gestion para mejorar la comunicaciéon interna en Quito Turismo

(propuesta).

El desarrollo del presente capitulo tiene por objeto plantear un plan de comunicacion interna
orientado a mejorar la comunicacion en la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de
Destino Turistico (Quito Turismo). Para el efecto, se han considerado como base los
métodos investigativos utilizados para el diagnéstico y andlisis de los resultados arrojados a
través de las herramientas utilizadas, mismas que permitieron formular dicho plan acorde a

las necesidades y falencias encontradas.

Para logar una aplicacion exitosa en el plan de comunicacion, se debe considerar que deben
ir alineados con objetivos estratégicos de la organizacion, convirtiéendose en un soporte del
Plan Estratégico de Quito Turismo 2012 — 2015. En este sentido, se debe tomar en cuenta la
forma en la cual se llevardn a cabo las tacticas para la ejecucion de las estrategias,
implicando herramientas apropiadas a utilizarse, recursos cronograma de trabajo,

presupuesto, entre otros.

Cabe indicar que un plan de comunicacion es una herramienta de modelo sinérgico que
integra a todas las areas de la organizacién, mismo que determina las estrategias y tacticas
que realizard la empresa en un plazo establecido, con la finalidad de obtener la fidelizacién y

compromiso de todo el personal que labora en la empresa.

4.1.1. Plan de comunicacién interna.

4.1.1.1. Objetivo general.

Mejorar la comunicacién interna en Quito Turismo, a través de estrategias eficaces y
enmarcadas a la realizad de la organizacién, basado en los objetivos del Plan Estratégico de
la empresa 2012 — 2015. .

4.1.1.2. Objetivos especificos.
e Incrementar la percepcién positiva de la imagen corporativa de Quito Turismo.

e Mejorar el clima laboral en la organizacion.

41.1.3. Alcance.
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Se realizara internamente en la organizacion, las estrategias seran dirigidas a los miembros

de la Empresa con la finalidad de aplicar las mismas y mejorar la comunicacion interna en

Quito Turismo.

4.1.

1.4. Estrategias.

Tabla 40 Estrategias del plan

OBJETIVOS
DEL PLAN

Incrementar la

percepcion
positiva de la
imagen
corporativa de
Quito Turismo.

ESTRATEGIAS

Implementar mecanismos de comunicacion efectiva de las actividades de la empresa.

Mejorar la gestién de la Comunicacion con medios, usuarios y sector turistico.

Actualizar los Sistemas informaticos e infraestructura tecnoldgica de la informacién
turistica, paginas web y estrategias de redes sociales.

Mejorar el clima
laboral en la
organizacién

Generar en el talento humano mayor cultura de pertenencia a la institucion.

Establecer un ambiente laboral agradable.

Implementar un sistema de comunicacion interna eficiente.

Crear un plan de carrera y capacitacién para el talento humano.

Elaborado por: Alexandra Mufioz

4.1.

1.4.1 Incrementar la percepcién positiva de la imagen corporativa de Quito

Turismo.

Con respecto al objetivo estratégico de que corresponde a incrementar la percepcion

positiva de la

imagen corporativa de Quito Turismo. Se determinan las siguientes

estratégicas generadas en el plan:

1. Implementar mecanismos de comunicacion efectiva de las actividades de la

empresa.

2. Mejorar la gestion de la Comunicacion con medios, usuarios y sector turistico.

3. Actualizar los Sistemas informaticos e infraestructura tecnolégica de la informacién

turistica,

paginas web y estrategias de redes sociales.

Estrategia 1: Implementar mecanismos de comunicacion efectiva de las actividades de la

empresa.

Tabla 41: Estrategia: Mecanismos de comunicacion efectiva

OBJETIVO DEL
PLAN

Incrementar la percepcion positiva de la imagen corporativa de Quito Turismo.

ESTRATEGIA

Implementar mecanismos de comunicacion efectiva de las actividades de la empresa.
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&Bé'ssmﬂséga TACTICAS  RESPOBABLE gng"T'ﬁ,% MEDIO  PLAZO  VERIFICACION | PRESUPUESTO
Manual de
procedimientos
aprobado por
Gerencia
General o su
Identificar las delegado.
funciones, tareas
Elaborar un manual . . o
y de procedimientos Talento Interno Reunlqn Junio | Evaluacion $ 800,00
responsabilidades Humano E-mail 2015 | semestral '
de los por puesto verificar el
funcionarios. cumplimiento de
los
procedimientos o
identificar si
existen
modificaciones.
Actualizar el
manual de acogida Talento Junio Folleto impreso
con los aspectos Humano Interno Folleto 2015 del manual de $ 124,50
relevantes de la acogida.
organizacion
Informar a los Insertar un
trabajadores detalle en alguna
nuevos sobre los | Entregar posterior lausula d Ig
procedimientos ala firma de su Posterior clausu'a ae
de sus funciones. contrato, el Talento Nuevo alafirma contralo, que se
2 7. | Folleto entrega el $ 220,00
documento con los Humano | funcionario de manual de
procedimientos del contrato

puesto.

acogida para su
informacién y
cumplimiento.

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Estrategia 2: Mejorar la gestion de la Comunicacion con medios, usuarios y sector turistico.

Tabla 42 Estrategia para mejorar la comunicacion en medios, usuarios y sector turistico

OBJETIVO DEL
PLAN

ESTRATEGIA

OBJETIVOS DE LA
ESTRATEGIA

Fortalecer la
comunicacion
con los miembros
externos de la
organizacién

Incrementar la percepcion positiva de la imagen corporativa de Quito Turismo.

Mejorar la gestion de la comunicacion con medios, usuarios y sector turistico.

TACTICAS

Elaborar un plan
de gestion de
medios que
contengan
politicas de

Direccion de
Comunicacién

RESPOBABLE

PUBLICO
OBJETIVO

Medios de
comunicacion

MEDIO

PLAZO

VERIFICACION

Plan de medios

PRESUPUESTO

$  1.800,00
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comunicacién en
donde se definan
los canales para
llegar al receptor
del mensaje, con
respecto a los
resultados de las
encuestas de
comunicacion
interna.

Direccion de
Comunicacion . Campaifias
Radio | Mayo |\ ricitarias | §  95.000,00
o 2015 !
Direccion de radiales
Mercadeo
Usuarios
Volantes
Direccion de . Junio informativas con
Comunicacion Ept@ad 2015 los servicios de § 2.870,00
publica Quito Turismo.
Web Mensual Agtuahzacpp de $ -
L, la informacion.
Direccion de Sector Ervio do
Comunicacion Turistico
unicad urist E-mail | Semanal |Boletines $ -
informativos

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Estrategia 3: Actualizar los Sistemas informaticos e infraestructura tecnolégica de la

informacion turistica, paginas web y estrategias de redes sociales.

Tabla 43 Estrategia: Actualizar los sistemas informaticos e infraestructura tecnolégica de la
informacion turistica, paginas web y estrategias de redes sociales

OBJETIVO
DEL PLAN

Incrementar la percepcion positiva de la imagen corporativa de Quito Turismo.

ESTRATEGIA

Actualizar los sistemas informaticos e infraestructura tecnologica de la informacion turistica, paginas web y
estrategias de redes sociales

OBJETIVOS
DE LA
ESTRATEGIA

Llegar al
publico objetivo
con el respaldo
de sistemas de

comunicacion

TACTICAS

Elaborar un
sistema de
comunicacion
documentado que
respalde el
alcance y gestion
de cada area, asi
como los pasos a
sequir para logar
una comunicacion
efectiva.

RESPOBABLE

Talento Humano

Interno

PUBLICO
OBJETIVO

MEDIO

Reunién
E-mail

PLAZO

Junio 2015

VERIFICACION

Sistema de

gestion de la
comunicacion
aprobado por
Gerencia General
0 su delegado.

Evaluacion anual.

PRESUPUESTO

$

700,00
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Utilizacién de
programas acorde
su objetivo y
. Comprar funcion
Mejorar la rogramas rofesional, por
calidad de programas, P P
. licencias o parte de los
transmisién del . . D
. permisos para Permisos funcionarios.
mensaje, . . Semestralm
poder mejorar la Sistemas Interno $ 12.000,00
contando con . N ente -
. calidad de la Licencias Mantenimiento de
infraestructura > )
o elaboracion a los equipos
tecnolégica ] .
X través de medios software y
apropiada -
tecnol6gicos hardware.
Control por parte
del DIRCOM
Contabilizar el
ndmero de
Establecer .
estrategias Crear cuentas en seguidores a las
comunicacional | redes sociales Redes redes sociales.
es para la Web como usuario Direccion de sociales
P . Comunicacion Externo pagina | Junio 2015 Revisar las $ 900,00
y Redes corporativo, La
) . web escalas de
Sociales, promocional ya . o
considerando esta vigente radio medicion
de Quito ' mediante un
unrismo conteo digital de
. ranking en redes.
maneja un
mosio | Adualizar de la Correo electronico
promQCIg ng informacion a con informacién
€omo ciudady promocionar con L .
otro como . Direccién de .| Semanalme noticiosa
, respecto al destino Interno E-mail . $ -
entidad. o Mercadeo nte actualizada de
turistico desde .
Quito y
Mercadeo a
Co alrededores.
Comunicacion

Elaborado por: Alexandra Mufioz

4.1.1.4.2 Mejorar el clima laboral en la organizacion.

En relacién al objetivo referente a mejorar el clima laboral de la organizaciéon, se

establecieron las siguientes estrategias:

PwpdhE

Generar en el talento humano mayor cultura de pertenencia a la institucion.
Establecer un ambiente laboral agradable.
Implementar un sistema de comunicacion interna eficiente.

Crear un plan de carrera y capacitacion para el talento humano.

Estrategia 1: Generar en el talento humano mayor cultura de pertenencia a la institucion.

Tabla 44 Estrategia: Generar en el talento humano mayor cultura de pertenencia a la institucion

OBJETIVO DEL . . o
PLAN Mejorar el clima laboral en la organizacion
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ESTRATEGIA

OBJETIVOS DE
LA ESTRATEGIA

Lograr en los
funcionarios una

Generar en el talento humano mayor cultura de pertenencia a la institucion.

TACTICAS

Realizar talleres
de integracién out

RESPOBABLE

Talento Humano

PUBLICO
OBJETIVO

MEDIO

PLAZO  VERIFICACION PRESUPUESTO

Informe de
actividades
realizadas en el

vinculacién con la | doors con s
o L Interno Talleres | Semestral | taller. Anlisisde | $ 50.000,00
cultura de tematica de Direccion de
. - encuestas de
pertenencia de cultura Comunicacion ; S
. ; - satisfaccion post
Quito Turismo organizacional
taller.
Identificar los
gustos y
necesidades de
los funcionarios, a Informar a los
. través de miembros de la
Motivar al . o
S entrevistas o organizacién
publico interno
_—— encuestas de Talento Humano sobre los
con la finalidad de |. . ;
. intereses Reunién intereses del
lograr un mejor o Interno | . Mensual $  2.000,00
N personales, con la | Direccién de informal personal
desempefio y L C ; .
' finalidad Comunicacion investigado y
crear un sentido
. establecer enlazarlo la
de pertenencia .
estrategias de cultura de la
motivacion empresa.

relacionadas a la
cultura
organizacional.

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Estrategia 2: Establecer un ambiente laboral agradable

Tabla 45 Estrategia: Establecer un ambiente laboral agradable

OBJETIVO DEL
PLAN

ESTRATEGIA

OBJETIVOS DE LA
ESTRATEGIA

Contar con un
personal
satisfecho en
cuanto a la
infraestructura
adaptada para su
labor.

Mejorar el clima laboral en la organizacion

| Establecer un ambiente laboral agradable.

TACTICAS

Realizar una

investigacion a través

de encuestas que
evidencien la

percepcion que tienen

los empleados en

cuanto a su ambiente

laboral,

correspondiente a las

instalaciones, clima,

comodidad, aspectos

ergonomicos, entre
otros.

RESPOBABLE

Talento
Humano

Direccion
Administrativ
a

PUBLICO
OBJETIVO

Interno

MEDIO

E-mail

PLAZO

Anualmente

VERIFICACION

Informe del
analisis de
los
resultados y
accion de
medidas
correctivas.

PRESUPUE

$

STO

2.500,00

Elaborado por: Alexandra Mufioz
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Estrategia 3: Implementar un sistema de comunicacién interna eficiente

Tabla 46 Estrategia: Implementar un sistema de comunicacion interna eficiente

OBJETIVO DEL
PLAN

ESTRATEGIA

Mejorar el clima laboral en la organizacion

| Implementar un sistema de comunicacion interna eficiente.

PUBLICO
OBJETIVO

OBJETIVOS DE
LA ESTRATEGIA

TACTICAS RESPOBABLE MEDIO  PLAZO VERIFICACION PRESUPUESTO

Sistema de

correspondiente

encuentra en la

(Direccion de planificacion del gestion
Comunicacion) organigrama
actualizado.

un informe de

Elaborar un "
. gestion de la
. sistema de C
Manejar C comunicacion
. comunicacion .
internamente . C E-mail .| aprobado por
interna con el Direccion de Junio .
procesos S Interno Gerencia General | $ 1.900,00
X detalle el proceso | Comunicacion 2015
establecidos de Memorando 0 su delegado.
e y alcances de
comunicacion. .
funciones por g
puesto Evaluacion anual a
cargo del DIRCOM
E-mail Agosto e
Replantear Sociabilizacién
plar y Cartelera 2015 L y
formalizar los capacitacion sobre
. Intranet .
Utilizar canales canales de s . las herramientas a
. o Direccién de Red Social -
comunicacionales | comunicacion S Interno . utilizar. $ 500,00
; Comunicacion corporativa | Evaluac
adecuados existentes, p o
o Buzén de ién 9
acorde al publico . . Evaluacion de su
o sugerencias | trimestr o
objetivo : aplicacion
interno al
Contratar un
Concentrar las funcionario
funciones de "Especialista de Aplicacion del plan
comunicacion Comunicacion de comunicacién y
interna en el Interna", mismo Talento evaluacion del
’ Interno Contrato 2015 . , $ 8.400,00
departamento que ya se Humano mismo a través de

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Estrategia 4: Crear un plan de carrera y capacitacion para el talento humano

Tabla 47 Estrategia: Crear un plan de carreray capacitacion para el talento humano

OBJETIVO DEL
PLAN

Mejorar el clima laboral en la organizacion

ESTRATEGIA

| Crear un plan de carrera y capacitacién para el talento humano.

OBJETIVOS DE
.
ESTRATEGIA

TACTICAS

RESPOBABLE

PUBLICO
OBJETIVO
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PLAZO

VERIFICACION

PRESUPUEST
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Documento
Talento Diciembre | aprobado por la
Interno | Memorando ) $ -
Elaborarun | Humano 2015 | gerencia general 0
Motivar al plan de su delegado.
desarrollo considerando c ;tmlal existan | apertura de
; . L, artelera
profesional el perfildel | pireccion de vacantes | vacante o de
uesto o Interno Intranet . $ 270,00
p Comunicacion . | osecree | puesto, enviada a
Red Social \
. un nuevo | través de canales
corporativa C
puesto | de comunicacion.
Preparar a los e
>para Elaborar un Sociabilizacion
funcionarios para
plan de sobre las
el desarrollo de . e
: capacitaciones - capacitaciones a
sus funciones de Talento Diciembre )
en base a las Interno | Memorando realizarse. $ -
una forma . Humano 2015
) necesidades
actualizada y que -
sean de la empresa Evaluacion post
" y funcionarios capacitacion.
competitivos

Elaborado por: Alexandra Mufioz

Para finalizar con el plan, se debe contemplar una auditoria que permita controlar y verificar
gque lo que se esta realizando corresponda con lo que se planed. Esto va de la mano con un
mejoramiento continuo, tomando en cuenta que un plan no es estéatico y que por ende ante

un mundo cambiante, se pueden generar nuevas estrategias y por ende modificar el

documento inicial.

4.1.2. Mejoramiento de los procesos de comunicacion interna.

Con el objetivo de mejorar los procesos de comunicacién interna, se plantea generar un

documento de con procedimientos (Anexo N°6) correspondientes al area Departamento de

comunicacion, mismo que deberian definir los siguientes aspectos:

e Indice

Objeto

Alcance

Glosario de términos y definiciones
Politicas

Identificacion de responsables del proceso
Descripcion del procedimiento

Entradas del procedimiento

Salidas del procedimiento

Flujograma

Identificaciéon de controles
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¢ Indicadores de gestidn

Dicho proceso debe ser socializado a través de correo electrénico, con la finalidad de que
todos los involucrados en la organizacion estén al tanto de esta medida.

4.1.3. Canales de comunicacion aplicables en Quito Turismo.

4.1.3.1. Intranet.

Posterior al analisis de los resultados, en el cual, la pregunta N°6 de la encuesta de
comunicacion interna aplicada a los miembros de la organizacion, arrojé un 80,82% que
estaria de acuerdo en usar el intranet, se considera apropiado socializar el uso y manejo de
la misma, asi como sus beneficios. Al estar dentro del plan de comunicacion de la Empresa,

es indispensable sociabilizar y capacitar sobre este tema a los funcionarios.

La mayoria de funcionarios labora dentro de las oficinas de Quito Turismo por lo que se
adaptaria facilmente a la realidad de la empresa, puesto que es una plataforma similar al

internet pero que se lo utiliza de manera interna.

4.1.3.2. Correo electroénico.

Con relacion a la pregunta N°4 la encuesta de comunicacion interna, una de las
herramientas mas utilizadas en la organizacion es el correo electrénico, un 63% de
funcionarios afirmé este particular, debido a que se cuenta con las facilidades de utilizar la
plataforma “Zimbra”, asequible en cualquier dispositivo siempre y cuando se cuente internet.

Al ser el canal méas usado, se lo debe mantener y aprovechar positivamente.

Esta considerado también dentro del plan de comunicacion interna. Sin embargo, al
momento de emitir el mensaje, se debe tomar en cuenta el mensaje y lenguaje con el que se

desea llegar al receptor.

4.1.3.3. Carteleras.

Este canal no tiene tanta acogida por parte de los funcionarios. La pregunta N°4 de la
entrevista, arrojé tan solo un 9% de personas que utilizan este canal, en cuanto lo
consideran hasta cierto punto aburrido, razon por la cual las personas no se detienen a leer

en los lugares en donde se encuentran las carteleras informativas. Lo mismo sucede con su
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version digital. Para que este canal tenga acogida, es indispensable modificar el mensaje
para causar un efecto positivo en los receptores de la informacion.

En el plan de comunicacion, se plantea el cambio de informacién.

4.1.3.4. Reuniones programadas.

La realizacion de reuniones forma parte de las actividades de los equipos de trabajo. Un
42,15% mantiene reuniones semanalmente, por lo que se debe reforzar su aplicacion,
contando con una tematica especifica y respetando la misma, haciendo el seguimiento
respectivo de las conclusiones a acciones que se deban cumplir luego de la reunion.

La empresa cuenta con salas de reuniones equipadas con proyectores audiovisuales, por lo
que estan apropiadas para su utilizacion. Las salas deben reservarse con antelaciéon a la

administradora de la misma, via correo electrénico.

4.1.3.5. Talleres.

Los talleres forman parte de las técnicas de capacitacion. Al Quito Turismo estar de acuerdo
en un 32,88% demanda de capacitaciones por parte de la organizacién, se traduce en que
tienen gran apertura para recibirlas. Sin embargo, se debe trabajar en un “plan de
capacitaciones” que debe estar conformado por las siguientes etapas: diagnoéstico, disefio,

implantacién y evaluacion.

4.1.4. ElI DIRCOM Yy la comunicacidén interna en Quito Turismo.

Se entiende como DIRCOM a la persona que esta a cargo del area de comunicacion, es
decir el Director de Comunicaciones. Si se habla como departamento, es la Direcciéon de
Comunicacién. Es importante resaltar que se lo considera como un estratega integral que se

enfoca en comunicar, gestionar y organizar.

Mediante la Resolucion Administrativa N°1017-GG-LEC-2014, la Gerencia General de Quito
Turismo resolvié reestructurar el organigrama de la Empresa, incrementando de esta
manera el puesto de Director de Comunicacion, en donde se le da un enfoque especial al

tema de comunicacion interna.

La presencia de un Director de Comunicacion con nivel de alta direccion es necesaria para

coordinar todos los aspectos enmarcados en la gestién de comunicacion. El DIRCOM tiene
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un papel muy importante dentro de Quito Turismo, puesto que cumple un papel asesor de

los altos mandos y busca llegar a altos estandares de eficiencia e imagen corporativa.

Al ser un puesto nuevo en la organizacion, se puede determinar el alcance que tiene el
DIRCOM en su gestion, asi como también aprovechar que al no contar con estrategias de
comunicacion definidas, es factible arrancar asertivamente con un plan que plasme los
objetivos y metas esperadas. La presente investigacion es un aporte para la gestién del

Director de Comunicacion.

4,1.4.1. Funciones del DIRCOM en Quito Turismo.

El DIRCOM con un enfoque organizacional, nace de la unién de doctrinas como son la
Ciencia de la Comunicacién y la Tecnologia de la Informacién. Basandose en este
enunciado, se considera que la primera doctrina marca importancia de la integracién del
valor intangible que poseen las empresas como son las personas que la conforman, su
identidad, cultura, imagen, entre otros; y ve la importancia de la formacién profesional y
perfil adecuado que deberd cumplir esta figura. Por otro lado, la segunda determina la
innovacion que se debe ejecutar para desarrollar nuevos modelos de gestion, ser
competentes profesionalmente y planificar estrategias para ejecutar las acciones y alcanzar
las metas planteadas.

Con relacién a los objetivos y funciones generales del DirCom, Costa (2012) menciona los

siguientes:

e Contribuir al liderazgo del Presidente o maximo ejecutivo de la empresa.

e Vectorizar, desarrollar y controlar la politica de comunicacion y la imagen de la
empresa o del grupo.

e Coordinar las Comunicaciones Institucionales y la Reputacién al mas alto nivel.

¢ Disefiar los Planes Estratégicos Globales, de Comunicacion y de actuaciones.

o Reforzar o cambiar la Cultura organizacional.

e Integrar las comunicaciones en las esferas Institucional, Organizacional vy
Mercadologica.

e Ejercer una asesoria interna a través de su Direccion de Comunicacion.

e Asegurar activos de la compafiia con prevencién y gestion de crisis. (p.89)
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Con esta referencia, se plantean las siguientes funciones para el Director de

Comunicaciones de Quito Turismo:

e Encaminar estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa a través de la
asesoria del DirCom como estratega y gestor de comunicaciones, ya que es quien
tiene a cargo la responsabilidad de orientar a los altos mandos para cuidar la imagen
y conseguir un equilibrio econémico, equipo de trabajo y aliados de la organizacion.

e Establecer politicas de comunicacion que le permita monitorear la situacién de la
organizacion.

e Coordinar las comunicaciones institucionales, siendo el portavoz delegado desde la
parte gerencial o directiva de la organizacién, transmitiendo informacién adecuada a
los medios.

¢ Orientar a la organizacion para alcanzar los objetivos y ejecutar acciones necesarias
y especificas para dicho cumplimiento, dentro de éstos es la de brindar apoyo a los
lideres maximos de la organizacion.

e Conocer al talento humano que posee la empresa asi como también los
stakeholders, para tener un panorama claro de la cultura organizacional e imagen
corporativa de la empresa para asi redefinirla de ser el caso.

e Crear, analizar, modificar y/o reforzar los modelos de comunicacién que se apliquen
en la empresa, ya que es un eje esencial para el desarrollo de todos los
involucrados, haciendo que la informacion llegue a al publico objetivo

¢ Comunicar las acciones que se ejecutan de responsabilidad social ya que con éstos
detalles que ante algunos podran parecer insignificantes para otros pueden verse
como actos éticos que incluso logra fidelizar clientes y se mantiene una buena
reputacion.

e Disefar de planes estratégicos globales que se alineen a los objetivos generales y
especificos de la empresa, tomando en cuenta que una nueva era de despunto las
nuevas tecnologias en donde se deben gestionar acciones creativas para cumplir
con la demanda del mercado.

e Integrar y trabajar en conjunto entre los ambitos de las comunicacion como son la
institucional, organizacional y de mercadolégica para el buen desarrollo se la
empresa se basa en la integracion y trabajo en equipo.

e Asesorar a través de la direccidbn de comunicacion, para abarcar a los elementos
indispensables como son la imagen, relaciones y desarrollo corporativo, cultura,

comunicacion interna, publicidad, promocion y branding.

83



e Asesorar a la maxima autoridad y altos directivos de la organizaciéon para que
puedan tomar decisiones y establecer actividades que conduzcan al objeto de la
empresa. Esta asesoria debe ser fundamentada con estudios, auditorias y resultados
fidedignos que convenzan a los interesados y les permita considerar acciones
alternativas.

e Formar parte del gabinete de crisis, disefiando planes de comunicacion y gestion de
crisis, teniendo en cuenta que una organizacién siempre se encuentra en riesgo pero
se debe tener una cultura preventiva en la cual cada persona sera responsable de

trabajar en temas especificos y superar las dificultades que se presenten.

Definitivamente, el papel de DirCom en la empresa no es tarea facil y por ende se necesita
tener una formacién profesional adecuada, habilidades y perfil especificos para guiar a los
altos mandos de la empresa a tomar las decisiones para conseguir las metas y afianzarse

en el mercado que cada vez es mas exigente.

Con la finalidad de respaldar las funciones y responsabilidades del Director de
Comunicacion, se ha considerado la elaboracion de la “Descripcion del puesto”. (Anexo N°
7)
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CONCLUSIONES

Se elabor6 un modelo de gestibn por procesos, enmarcado en un plan de

comunicacion interna para Quito Turismo.

Se investigé sobre los problemas de comunicacion, a través de la aplicacion de
métodos y técnicas de recoleccion de datos correspondientes. Un enfoque erréneo y
la no acertada comunicacion por medio de los canales adecuados, formaron parte de
las causas de esta falencia. El no contar con un funcionario que gestione

estratégicamente los procesos de comunicacién también forma parte de las causas.

Se realiz6 el andlisis de los resultados y se plantearon soluciones a través de un plan

estratégico de comunicacion.

Se determind los canales de comunicacion aplicables en la organizacion, posterior al

andlisis de los resultados.

Se plante6 el desarrollo de un proceso de gestibn para mejorar la comunicacién

interna en Quito Turismo.

Se determind la factibilidad de ejecucion del presente trabajo investigativo, y que
mediante la aplicacién del mismo contribuye a la mejora del clima laboral, ayuda al
mejor desempefio de los miembros de la organizacién y también un cambio de

actitud.

Se identifico los procesos actuales de comunicacion interna en Quito Turismo, lo que
permitié establecer un diagnéstico situacional a través de las encuestas y método de
observacién aplicado para establecer estrategias como propuesta basada en un plan

de comunicacion.
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RECOMENDACIONES

Realizar nuevas investigaciones que permitan identificar nuevas problematicas o

establecer nuevas estrategias de comunicacion interna.

Ejecutar el plan de comunicacién en base a la propuesta del presente trabajo

investigativo.

Contratar un Especialista de Comunicacién interna para la gestién de los procesos
inmersos en este tema. Para la Empresa es fundamental éste dmbito ya que al
dedicarse a la promocion y fomento de la ciudad a nivel turistico, debe mantener una
buena relacién con la industria turistica que apoya significativamente al cumplimiento

de los objetivos, los medios de comunicacion y publicos estratégicos.

Realizar actividades out doors para generar mayor confianza y relaciones
interpersonales positivas que ayuden a una mejor interaccion entre los miembros de
la organizacién, creando un clima laboral confortable; esto da paso a que los
funcionarios se sientan seguros de exponer sus ideas de solucién, sin el temor de

tener rechazo por parte de los altos mandos.

Realizar talleres de intercambio de actividades y funciones durante un dia de trabajo
con todos los miembros de la organizacion, con la finalidad de que cada funcionario
verifique y conozca el trabajo que realiza su comparfiero, esto da paso a que los
trabajadores sepan las actividades que realizan otras areas, no juzguen y se pongan
en lugar de otros para medir su grado de responsabilidad y toma de decisiones,

considerando que todos son un engranaje importante para la organizacion.

Capacitar a todos los niveles jerarquicos pero especialmente centrarse en los altos
mandos sobre el liderazgo y el empoderamiento, que da la libertad al funcionario de
tomar decisiones de manera libre y responsable, considerando que tiene la total
confianza de sus lideres. Esto hace que los trabajadores se sientan mas
comprometidos con la organizacion incrementando su cultura de pertenencia,
haciendo que tome las mejores decisiones enfocandose al cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

86



BIBLIOGRAFIA

Referencias bibliogréaficas

Costa, J. (2012). El DirCom Hoy: Direccién y Gestion de la Comunicacion en la
nueva economia. (32.ed). Espafia. CPC Editor. ISBN: 978-84-493-0763-8

Costa, J. (2012). La comunicacién en accion: Informe sobre la nueva cultura de la
gestion. (1lera.ed). Espafia. Ediciones Paidos Ibérica. ISBN: 978-84-612-
6816-0

Chiavenato I. (2009). Gestion del Talento Humano. 3era Edicion. México. ELSEVIER
EDITORA LTDA. ISBN: 978-85-352-2512-9

Diez, Sara, (2006). Técnicas de Comunicacion: La Comunicacion en la Empresa.
(12.ed). Espafa. Ideas Propias. ISBN: 978-84-96-578-28-9

Garrido,F. (2004). Comunicacion Estratégica. Espafia. CPC Ediciones Gestién 2000.

Membrado, J. (2002). Innovaciéon y mejora continua segun el modelo EFQM de
excelencia. (2da. ed). Espafia. Ediciones Diaz de Santos. ISBN: 84-7978-
530-6

Ocampo, M. (2011). Comunicacion Empresarial: Plan estratégico como herramienta
gerencial y nuevos retos del comunicador en las organizaciones. (2da.ed).
Litoperla impresores Ltda. ISBN: 978-958-648-735-1

Pérez, J. (2005). Gestion de la calidad en la organizacién de centros escolares.
(lera. ed). Secretaria General Técnica. ISBN: 84-369-117-9

Ritter, M. (2008). Cultura Organizacional. (12.ed). Buenos Aires. La Crujia. ISBN
978-987-6010580

RIATH, Reglamento Interno para la Administracion del Talento Humano de Quito
Turismo. (2011).

87



Referencias electronicas

Diario Xalapa. La importancia de la comunicacion humana. http://www.oem.com.mx/
diariodexalapa/notas/s254.htm. Publicado el 18 de abril de 2011.
Recuperado el 16 de febrero de 2015

Editorial Vértice. Espafia. Comunicacion interna (version digital)
https://books.google.com.ec/books?id=58mgFXs6jX8C&pg=PA8&dg=comunicaci%C
3%B3n+interna+funciones&hl=es&sa=X&ei=01gGVd-
SCpPWgwSeo04Bg&ved=0CBwWQ6AEWAA#v=0nepage&g=comunicaci%C3%B3n%20

interna%20funciones&f=false Recuperado el 7 de febrero de 2015

Quito Turismo www.quito-turismo.gob.ec/index.php/la-institucion. Recuperado el 2 de
febrero de 2015

88


http://www.oem.com.mx/%20diariodexalapa/
http://www.oem.com.mx/%20diariodexalapa/
https://books.google.com.ec/books?id=58mgFXs6jX8C&pg=PA8&dq=comunicaci%C3%B3n+interna+funciones&hl=es&sa=X&ei=01gGVd-SCpPWgwSeo4Bg&ved=0CBwQ6AEwAA#v=onepage&q=comunicaci%C3%B3n%20interna%20funciones&f=false
https://books.google.com.ec/books?id=58mgFXs6jX8C&pg=PA8&dq=comunicaci%C3%B3n+interna+funciones&hl=es&sa=X&ei=01gGVd-SCpPWgwSeo4Bg&ved=0CBwQ6AEwAA#v=onepage&q=comunicaci%C3%B3n%20interna%20funciones&f=false
https://books.google.com.ec/books?id=58mgFXs6jX8C&pg=PA8&dq=comunicaci%C3%B3n+interna+funciones&hl=es&sa=X&ei=01gGVd-SCpPWgwSeo4Bg&ved=0CBwQ6AEwAA#v=onepage&q=comunicaci%C3%B3n%20interna%20funciones&f=false
https://books.google.com.ec/books?id=58mgFXs6jX8C&pg=PA8&dq=comunicaci%C3%B3n+interna+funciones&hl=es&sa=X&ei=01gGVd-SCpPWgwSeo4Bg&ved=0CBwQ6AEwAA#v=onepage&q=comunicaci%C3%B3n%20interna%20funciones&f=false
http://www.quito-turismo.gob.ec/index.php/la-institucion

ANEXOS

89



ANEXO 1

- Y Quito
¥ Turismo

MEMORANDO No. QT-DGAF-325-2014

PARA : MARIA FERNANDA ARBOLEDA
Directora Administrativa Financiera

DE: GABRIELA TAMAYO
Especialista de Talento Humano

FECHA: Quito, 28 de marzo de 2014

ASUNTO : APROBACION CAMPANA INTERNA

De acuerdo a lo planificado en el POA 2014, a continuacion detallo la propuesta para la
campaiia de comunicacion interna para su aprobacién.

Tema: Puntualidad

Mensaje: Ni antes ni después la hora es....SER PUNTUAL!
Objetivo: Ejecutar una campana interna, en tres pasos, para comunicar a la Empresa sobre:
- Laimportancia de cumplir horarios (reuniones, entrada, salida y almuerzos)
- La puntualidad es sinonimo de disciplina y responsabilidad
- Evitar descuentos por atrasos de vacaciones
Primer dia:
Afiches A3 con la frase de la campafia: Ni antes, ni después la hora es....SER PUNTUAL.
Estos afiches serdn pegados en toda la Empresa durante dos semanas.
Segundo dia:
A traves de un mailing enviar a todo el personal lo siguiente:

Tips para ser puntual!

RETROROLITANG
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Quito

Turismo
1. Aceptar que la impuntualidad no es una virtud y que llegar tarde es un actitud
irrespetuosa hacia los demas.
2. Llegar a tiempo a sus reuniones es tan importante como saludar, decir gracias,
sonreir y pedir permiso.
3. Planifica tus labores del dia y terminalas segin el orden que lo planteaste, deja
rangos de tiempo libres entre cada actividad.
4. Convierte en costumbre usar una agenda diariamente para las tareas y para las citas.
5. Siempre es mejor llegar 5 minutos antes que 5 después.

RECUERDA QUE LA PUNTUALIDAD ES SINONIMO DE DISIPLINA Y RESPONSABILIDAD!

Tercer dia:
Dejaremos en cada escritorio una pequefia tarjeta con el siguiente mensaje:

Ser puntual es tener disciplina de llegar en el momento justo para cumplir con sus
obligaciones y respetar el tiempo de los demas.

Por su atencién mis agradecimientos.

Atentamente,
GEES S Lt NENS

GABRIELA TAMAYO
Especialista de Talento Humano

ACCION NOMBRE SUMILLA

Elaborado por: Gabriela Tamayo E\

DISTRITO
METROPOLITANO
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ANEXO 2

QUITOSFERA N°1 - CARTELERA INFORMATIVA DE QUITO
TURISMO

29 de Enero 2015 10:28

De: |lsabel Ofiate

Para: |todos@quito-turismo.gob.ec
Estimados comparieros:
Les invitamos a leer el primer ejemplar de la cartelera informativa de Quito Turismo, llamada QUITOSFERA. Les
recordamos que también se encuentra ubicada en el pasillo junto al area de Sistemas y en la planta baja, al
ingreso.

cwpap

Quito se alista
para el Festival
Ecuador Jazz 2015

Del 26 de febrero al 8 de marzo, Quito re-
cibird a notables exponentes del jazz con-
temporaneo con una programacién que
incluye a los norteamericanos Cassandra
Wilson y Charles Bradley & His Extraordi-
naires; la cantante inglesa Joss Stone; ade-
mas de las agrupaciones ecuatorianas Pies
en la Tierra, Fernando Cilos-Signos Andi-
nos, entre otros. Consulta la programacién
completa en la pagina web del Teatro Na-
cional Sucre.

PASTILLAS 8LOG

CAMPING Y DIVERSION EN EL

Dentro de poco, Quito contara con
un blog turistico dedicado a recopilar

Las historias
de Quito en un blog

experiencias nuevas e imperdibles

BOSQUE NUBLADO DEL DMQ

Aprende, conoce y diviértete en el campamento vaca-
cional para nifios y jovenes entre 8 y 17 afos, este 20

y 21 de febrero en la comunidad de Yunguilla. Reser-
va tu lugar hasta el 17 de febrero en la tienda El Quinde
(Venezuela s/n y Espejo) o llamando al 2287673 / 2572

en el destino. Mediante relatos y 445. Costo: $60
material multimedia, las historias
buscaran motivar al visitante local y
extranjero a recorrer lugares diversos
de esta ciudad y revivir los relatos o
encontrar sus propias vivencias. Si lo
que quieres es redescubrir la ciudad
y no sabes por dénde empezar, en
este blog encontraras ideas frescas y
~  originales.

Zonas especiales
turisticas (ZETS)

OPORTUNIDAD DE NEGOCIO
TURISTICO EN LA RONDA

Con el propésito de continuar con la revitalizacion de
la Zona Especial Turistica Centro Histérico y articular-
Ia con los productos turisticos, Quito Turismo, convo-
ca a personas juridicas, nacionales, extranjeras y/o aso-
ciaciones o consorcios a participar en el concurso que
escogerd una propuesta para la operacién y manteni-
miento de un negocio turistico en la Casa 707, ubicada
en el sector de La Ronda.

La Mariscal y el Centro
Historico fueron declara-
das Zonas Especiales Tu-
risticas en la Ordenan-

2a Metropolitana No. 236
debido a su importancia y
al alto tréfico de visitantes
que reciben.

W e

{ESPERALO!

QUITO TURISMO
EN REDES SOCIALES

0 77.6K

FANS EN FACEBOOK
QuitoTurismoEC

SOY
4K v
N TA C
SEGUIDORES EN TWITTER ACAMPARY TRATO C
@QuitoTurismo DESCOMPLIC

CONOCIENDO A,

ZCUAL €5 TU SITIO FAVORITO DE M
LA CIUDAD Y POR QUEY ¢

Sebastian Almeida

Técnico de Rutas Turisticas - DESARROLLO

//\ g
ﬁ@.‘ 1 NO TRABAJARAS EN TU ACTUAL
= ) CARGO, ;EN QUE AREA DE LA 14
PRESA TE GUST, w®

CUANDO FUE LA ULTIMA VEZ ¢
QUE DESCUBRISTE UN LUGAR ¢

ZQUE SUELES HACER EN TU

baccay Puchi

iEsperamos que sea de su agrado!
Av. Amazonas N79-39 y Av. de la Prensa
(Centro de Eventos Bicentenario)

(+593 2) 299 3300 al 30 ext. 1050

ionate@quito-turismo.gob.ec

|Isabel Onate S.
Coordinadora de RRPP

S5 QUITO

. . TURISMO
www.quito-turismo.gob.ec

www.quito.com.ec

93


http://www.quito.com.ec/
http://www.quito.com.ec/
http://www.quito-turismo.gob.ec/
http://www.quito-turismo.gob.ec/
callto:+593%202)%20299%203300
http://www.quito-turismo.gob.ec/
http://www.quito.com.ec/

ANEXO 3

Encuesta de comunicacion interna

Estamos realizando esta encuesta para analizar la comunicacién interna dentro de Quito
Turismo. Pedimos, por favor, sinceridad en todas las preguntas, para poder mejorar nuestra
comunicacion.
*Obligatorio

Area ala que Pertenece *

e Administracién
e Alianzas estratégicas
e Asesoria juridica
e Calidad y asistencia técnica
e Comercializacion
e Comunicacién y medios
e Desarrollo Turistico
e Mercadeo
e Gerencia, Direccion o Planificacién
e Financiero
e Oftros
1.- Escojala opcion que mejor defina la misién de Quito Turismo *

Gestionar Turisticamente el destino Quito, en alianza con los sectores publicos y
privados, en beneficio del visitante local, nacional y extranjeros.

Desarrollar y promocionar turisticamente al Distrito Metropolitano de Quito, en
alianza con el sistema turistico, en beneficio del visitante local, nacional y extranjero,
tendiendo a promover las mejores practicas de calidad, sostenibilidad e innovacion, y
contando con el talento humano especializado.

Ser la mejor organizacién orientada a la gestion de destino turistico, y
reconocida como una empresa publica referente en Ecuador, con un equipo de seres
humanos comprometidos a convertir a Quito en la mejor experiencia turistica para
visitantes y residentes.

2.- Escoja la opcion que mejor defina a donde quiere llegar Quito Turismo *
Ser la mejor organizacién oficial en Sudamérica orientada a la gestion turistica
Hacer de Quito una ciudad turistica reconocida a nivel mundial.

Incrementar los ingresos que genera el turismo como fuente importante de
desarrollo.

3.- Escoja dos opciones con los valores mas importantes por los cuales se basa
Quito Turismo *

Solidaridad

Compafierismo y buen trabajo
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Responsabilidad y Respeto
Etica y Productividad

4.- Enumere siendo 4 la mas alta calificacion, de cudl es la herramienta mas usada
parainformarse de lo que ocurre en la empresa *

1 2 3 4
Email C C C C
Cartelera C C C C
Por mi Jefe C C C C
Reuniones C C C C

5.- ¢Con qué frecuencia lee la cartelera? *

Siempre
Casi siempre

Pocas veces

RIS TS IS

Nunca

6.- ¢ Considera que la empresa deberia hacer uso de Intranet? *
I

-

Si
No
7.- ¢Considera que la empresa deberia hacer uso de una Red Social? *
f
-

Si
No

8.- ¢ Cada cuanto mantiene reuniones con su equipo de trabajo? *

Semanalmente

i .

Quincenalmente
-

Mensualmente
i .

Casi Nunca

9.- ¢ Se siente informado sobre lo que pasa en la empresa? *
P

-

Si
No

10.- ¢ Qué tipo de informacién le gustaria recibir? *
Sobre la empresa

Sociales
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Sobre mi departamento

11.- ¢ De qué manera se transmite la informacién dentro de Quito Turismo? *
L De jefe a empleado
2 De empleado a jefe
3 Via memos escritos
r ~
Entre compafieros
2 Rumores
12.- ¢ Existe el rumor en Quito Turismo? *
-

I

Si
No
13.- ¢ Qué importancia se le da al rumor dentro de Quito Turismo? *
s
Mucha
Poco

Muy Poco

TN

Nada

14.- ;Existe apertura para comunicarme mi Jefe? *

C Siempre
- .
Casi Siempre
I
Pocas veces
-

Nunca

15.- ¢ Existe apertura para comunicarme con mi director? *

Siempre
- o

Casi siempre
C Pocas Veces
-

Nunca

16.- ¢ Siente que su trabajo es importante para Quito Turismo? *
-

I

Si
No
17.- ¢Piensa que Quito Turismo es un lugar bueno y seguro para trabajar? *
-
-

Si
No
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18.- ¢ Se siente satisfecho trabajando para Quito Turismo? *
-~

I

Si
No
19.- ¢ En qué porcentaje se siente satisfecho trabajando en Quito Turismo? *
~
-
-~

0-30%
31% - 60 %
61% - 100%

20.- ¢ Qué cambiaria en su lugar de trabajo? *
. Sueldos

Capacitaciones

Reconocimiento

Relaciones entre compafieros de trabajo

Informacion entregada

Otro:

T D
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ANEXO 4

QUITO TURISMO

ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la situacion actual de la comunicacion externa en Quito Turismo,
por lo que agradecemos su valiosa opinién para mejorar este proceso.

Género: F |:| M |:|

Edad:

20-30 [ ] 31-40

41-50 [ ] més de 51

1. ¢ Con qué imagen (logotipo) identifica a la

Empresa Quito Turismo? wﬁ -
qute 7 QUITO

[ 1

TURISMO
2. Quito Turismo es una entidad
perteneciente al:
Municipio
Estado
Califique los siguientes aspectos:
w ol ©
EQI 3B | g &
Zr| @ zZ ol @
Wl w L Wiz w
=35 O r (Z2EF2
Jp| O | W |WOolpgo
Lz < L <= <
oulw | 2| @ 2
FO|l o | 2| g a
3 | El &rea en el que fui atendido, realizé la labor esperada
4 | Los funcionarios de Quito Turismo estan dispuestos a ayudar
5 | El trato del personal con los usuarios es considerado y amable
6 | El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza
7 | Como usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo
8 | Recibo la informacion de forma clara y comprensible
Cuando acudo a Quito Turismo, no tengo problemas en contactar con la persona que
9 | puede atender a mis necesidades
10 | El personal dispone de recursos materiales adecuados
11 | El personal dispone de canales de comunicacion adecuados
12 | Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas
13 | El servicio que recibo, satisface mis necesidades
14 | Son tomados en cuenta mis comentarios y/o sugerencias
15. ¢Cual fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucion?

Pagina web
Television

Radio

Prensa

Correo electrénico
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Redes sociales

Entidad privada

Entidad publica (Municipios, Ministerios,
Secretarias, etc.)

16. Me gustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, por medio de:

Television

Radio

Llamadas telefénicas
Prensa

Correo electrénico
Pagina web

Redes sociales

Comentarios y sugerencias:
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QUITO TURISMO .
ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como obietivo conocer la situacién actual de la comunicacién externa en Quito Turisme, por o que

agradecemos su valiosa opinién para mejorar este proceso.

Género: F |7_L| M D

Edad:

-3 [ a0 [ ] 41-50 IZj masdest [ |

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

N Quito

Quito' [
2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al:

Municipio ﬁ Estado I:]

Califique los siguientes aspectos:

TURISHO

[]

Wwel o w Q
zo| 8| & § -
Sy STy
52 B w wo '5 [5]
=2 2| x|
owl w |8 | & @
-0l a| = al a

3 |Eldrea en el que fui atendido, realizd la labor esperada /7

4 |Los funcionarios de Quito Turismo estan dispuestos a ayudar - ’

5 |Eltrato del personal con los usuarios es considerado y amable e

6 |El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza v

7 |Como usuario, conozco los semvicios que me ofrece Quito Turismo &

8 |Recibo la informacion de forma clara y comprensible l/

Cuando acudo a Quito Turismo, no tengo problemas en contactar con la persona que puede atender a mis /

q o

10 [El personal dispone de recursos materiales adecuados 7

11 |El personal dispone de canales de comunicacién adecuados 7

12 |Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas 7

13 |El servicio que recibo, satisface mis necesidades 7

14 |Son tomados en cuenta mis comentarios y/o sugerencias i

15. Cudl fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucion?
Pdgina web
Televisién

Radio

Prensa

Correo electrénico
Redes sociales
Entidad privada

16. Me qustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, por medio de:

Televisién

Radio

Llamadas telefénicas
Prensa

Correo electrénice
Pégina web

Redes sociales

17. Comentarios y sugerencias

Entidad publica (Municipios, Ministerios, Secretarias, efc.)
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QUITO TURISMO )
ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo conacer I situacién actual de la comunicacion externa en Quito Turismo, por lo que

agradecemos su valiosa opinién para mejorar este proceso.

Género: F :l M Z/

Edad:

-3 ] a0 a-50 [] misdes1 [ ]

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

N¥ 5 Qui

TURISHO

2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al:
Municipio ﬁ Estado I:l

Califique los siguientes aspectos:

=

w w
£8 3 = 3 8
nE x5 BlaE
EW W) e =55
) O | w|wogo
xQ o <2<
el < = Al
oW w2 @ B
-8l o | = al o

3 |El4rea en el que fui atendido, realizd Ia labor esperada ~ ‘

4 |Los funcionarios de Quito Turismo estan dispuestos a ayudar I 7~

5 _|Eltrato del personal con los usuarios es considerado y amable /

6 |El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza L~

7 |Como usuario, conozeo los servicios que me ofrece Quito Turismo /

8 |Recibo la informacicn de forma clara y comprensible

Cuando acudo a Quilo Turismo, no tengo problemas en conlaciar con la persona que puede atender a mis /

9 |necesidades L

10 |El personal dispone de recursos maleriales adecuados |

11 |El personal dispone de canales de comunicacion adecuados / -

12 |Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas //

13 |El servicio que recibo, satisface mis necesidades /L

14 | Son tomados en cuenta mis comentarios y/o sugerencias /

15. Cudl fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucion?
[ Pégina web
Televisidn

Radio

Prensa

Correo electronico
Redes sociales
L Entidad privada

NEENEREN

16. Me qustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, por medio de:

Television

Radio

Llamadas telefonicas
Prensa

Correo electrénico
Pégina web

Redes sociales

HENRENN

17. Comentarios y sugerencias

Entidad publica (Municipios, Ministerios, Secretarias, eic.)

g’*?\gclv\ &QMQuJO&J Meee  wmos éjrc._é?ab
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QUITO TURISMO )
ENCUESTA DE COMUNICACIGN EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la situacion actual de la comunicacion externa en Quito Turismo, por lo gue

agradecemos su valiosa opinién para mejorar este procesa.

Género: F [ M |Z|
Edad:

20-3 [] a0 [ a-so [ masdest [

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

N QUITO

Quito’ [_]
2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al:

Municipio IE Estado [:I

Califigue los siguientes aspectos:

TURISMO

[

TOTALMENTE
DEACUERDO

DE ACUERDO

INDIFERENTE

EN
DESACUERDO

TOTAL
DESACUERDO

El drea en el que fui atendido, realizd la labor esperada

Los funcionarios de Quito Turismo estdn dispuesios a ayudar

El trato del personal con los usuarios es considerado y amable

El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza

DX D

Como usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo

=

o]~ |o |~ |w

Recibo la informacion de forma clara y comprensible

Cuando acudo a Quito Turismo, no fengo problemas en contaciar con la persona que puede atender a mis
9 |necesidades

10 |El personal dispone de recursos maleriales adecuados

=y

11 |El personal dispone de canales de comunicacion adecuados

¢ px[s¢ DX

o

12 |Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas

w

13 |El servicio que recibo, satisface mis necesidades

=

14 | Son tomados en cuenta mis comentarios yio sugerencias

XX

15. Cudl fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucién?
] Pagina web

| Television

| ¥ Radio

Prensa

Correo electrénico
Redes sociales
Entidad privada

16. Me qustaria estar informado sobre los servicios de Ouito Turismo, por medio de;

1 Televisién

Radio

Llamadas telefdnicas
Prensa

Correo electrdnico
Pdgina web

Redes sociales

17. Comentarios y sugerencias

Entidad publica (Municipios, Ministerios, Secretarias, etc.)
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QUITO TURISMO

ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo conacer la situacién actual de la comunicacidn externa en Quito Turismo, por lo que

agradecemos su valiosa opinin para mejorar este

Géner: £ [T7] M I:l

Edad:
00 ] 11-40 m\

proceso.

a-s0 [ misde51 [ |

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

N3 QUITO X

2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al;

Municipio m

Califigue los siguientes aspectos:

Quito [] et

Estado I:I

TOTALMENTE
DEACUERDQ

INDIFERENTE

EN
DESACUERDO

TOTAL
DESACUERDO

El drea en el que fui atendido, realizé la labor esperada

Los funcionarios de Quito Turismo estén dispuestos a ayudar

El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza

Como usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo

Recibo la informacion de forma clara y comprensibl

3
4
5_|Eltrato del personal con los usuarios es considerado y amable
6
1
8

e

9 |necesidades

Cuando acudo a Quito Turismo, no tengo problemas en contaclar con fa persona que puede alender a mis

10 |El personal dispone de recursos materiales adecuados

11 |El personal dispone de canales de comunicacién adecuados

12 |Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas

13 |El servicio que recibo, satisface mis necesidades

14 |Son tomados en cuenta mis comentarios y/o sugerencias

< X ><><5< N ,4"()( ><. DE ACUERDO

15. Cudl fue el canal por el cual me enteré de los sewvicios de la institucion?

16. Me qustaria estar informado sobre los servicios

17. Comentarios y sugerencias

Pdgina web

Televisidn

Radio

Prensa

Correo electrénico

Redes sociales

Entidad privada

Entidad puablica (Municipios, Ministerios, Secretarias, elc.)

de Quito Turismo, por medio de:
Televisidn

Radio

Llamadas telefénicas
Prensa

Correo electronico
Pégina web

x Redes sociales
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QUITO TURISMO )
ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetiva conocer la situacion actual de la comunicacidn externa en Quito Turismo, por lo que

agradecemos su valiosa opinion para mejorar este proceso.
oo £ 27w [

Edad:
20-30 IZ/ s1-40 [ ] a-s0 [ misdes1 [ ]

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

N QuIto

Quito' []

2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al:
Municipio z/

Califique los siguientes aspeclos:

Estado |:|

TYRISEO

»

wel o w [=] Q
=2/ 2 | 2| BlLE
B ow | w Wiz w
=Y 5 | x |Zz2[22
Jo|l O | W |WD|gD
<3 x| % =8
cw w | 2| & @
=8l o | = al &
3 |Eldrea en el que fui atendido, realizd la labor esperada X
4 |Los funcionarios de Quito Turismo estén dispuesios a ayudar X
5 |Eltrato del personal con los usuarios es cc y amable ><
6 |El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza x
7 |Como usuario, conozeo los servicios que me ofrece Quito Turismo >
8 |Recibo la informacidn de forma clara y comprensible >
Cuando acudo a Quito Turismo, no tengo problemas en contactar con la persona que puede atender a mis X
9 |necesidades
10 |El personal dispone de recursos materiales adecuados X
11 |Ef personal dispone de canales de comunicacion adecuados P
12 |Me dan una respuesta rapida a mis r idades y problemas >
13 |l servicio que recibo, satisface mis necesidades P
14 |Son tomados en cuenta mis ¢ i0s y/o sugerencias x

15. Cudlfue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucion?
Pégina web
Televisién
L~ ™ Radio
L Prensa

|~ Correo electronico
Redes sociales
|~ Entidad privada

16. Me qustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, por medio de:

Televisidn

Radio

Llamadas telefdnicas
Prensa

Correo electronico

Pégina web
Redes sociales

NN
TN\

17. Comentarios y sugerencias

LT enidad piblica (Municipios, Ministerios, Secretarfas, elc,)
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QUITO TURISMO

ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la situacion actual de la comunicacion externa en Quito Turismo, por lo que
agradecemos su valiosa opinion para mejorar este proceso.

Genero: F [ U ol

Edad:

0% [o] a0 [ a1-50 [] misdesi [ |

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quita Turismo?

Qi [

2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al;

municpio L | Estado ||

Califigue los siguientes aspectos:

Quito

TURISMO

]

THOEE
Sulw gLy
22 2 & (“geg
oW w| 2 wl w
-0l a | £ al &
3 _|Eldrea en el que fui atendido, realizé la labor esperada |4
4 |Los funcionarios de Quito Turismo estén dispuestos a ayudar ¥
5 |Eltrato del personal con los usuarios es consid y amable [4
6_|Ef personal proyecla una imagen de honestidad y confianza ©
7_|Camo usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo ! (Q
8 |Recibo la informacién de forma clara y comprensible 0
Cuando acudo a Quilo Turismo, no tengo problemas en contaciar con Ia persona que puede atender a mis
|9 |necesidades
10 [El personal dispone de recursos materiales adecuados X
11 |El personal dispone de canales de comunicacion adecuados G
12 |Me dan una respuesta répida a mis necesidades y problemas ¥
13 |El servicio que recibo, satisface mis necesidades ﬁ
14 |Son tomados en cuenta mis comentarios y/o ¥
15. Cudl fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucion?
Péagina web
Television
Radio
Prensa
L Correo electrénico
Redes sociales
N Entidad privada
E Entidad publica (Municipios, Ministerios, Secretarias, etc.)
16. Me qustarfa estar informado sobre los servicios de Quito Turisme, por medio de:
] Televisidn
| | Radio
: Llamadas telefdnicas
| Prensa
O|  comeo electronico
] Pégina web
Redes sociales
17. Comentarios y sugerencias
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QUITO TURISMO )
ENCUESTA DE COMUNICACIGN EXTERNA Y SATISFACCIGN

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la situacion actual de la comunicacién externa en Quito Turismo, por lo que

agradecemos su valiosa opinién para mejorar este praceso.

Género: F [E Mo [
Edad:

-0 Y] a0 [ a-s0 [ misdest [ |

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turisma?

N¥ 4 Qui

TURISHE

2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al:

Municipio m

Califique los siguientes aspectos:

Estado I:l

s

TOTALMENTE
DEACUERDO
DE ACUERDO

INDIFERENTE

EN
DESACUERDO

TOTAL
DESACUERDO

El drea en el que fui atendido, realizé la labor esperada

Los funcionarios de Quito Turismo estan dispuestos a ayudar

El trato del personal con los usuarios es iderado y amable

El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza

Como usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo

@~ o e w

Recibo la informacidn de forma clara y comprensible

Cuando acudo a Quito Turismo, no fengo problemas en contactar con la persona que puede alender a mis
9 |necesidades

10 |El personal dispone de recursos materiales adecuados

=y

11 |El personal dispone de canales de comunicacion adecuados

P

12 |Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas

w

13 |El servicio que recibo, satisface mis necesidades

&

14 | Son tomados en cuenta mis comentarios y/o sugerencias

K KKK KK

15. Cudl fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucién?
Pégina web
Televisidn

Radio

Prensa

Correo electrénico
Redes sociales
Entidad privada

16. Me qustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, por medio de:

Televisidn

Radio

Llamadas telefdnicas
Prensa

Correo electrénico
Pégina web

Redes sociales

(R TTT]

17. Comentarios y sugerencias

Entidad publica (Municipios, Ministerios, Secretarias, etc.)
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QUITO TURISMO )
ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la situacion actual de la comunicacién externa en Quito Turismo, por lo que

agradecemos su valiosa opinidn para mejorar este proceso,

Género: F I: M

Edad:

20-30 ] 340 [ ar-so £ misdesi [ |

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

N QUITO

Quito’ []
2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al;

Municipio [:Zl Eslado I___]

Califique los siguientes aspectos:

TURISHO

[

DEACUERDO
DE ACUERDO

INDIFERENTE

EN
DESACUERDO
TOTAL
DESACUERDO

El drea en el que fui atendido, realizé la labor esperada

£ | TOTALMENTE

Los funcionarios de Quito Turismo estan disp a ayudar

El trato del personal con los usuarios es considerado y amable

El personal proyecta una imagen de honeslidad y confianza

Come usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo

@|~|o|o|s|w

Recibo la informacién de forma clara y comprensible

Cuando acudo a Quito Turismo, no tengo prab en conlactar con la persona que puede atender a mis
9 |necesidades

10 |El personal dispone de recursos materiales adecuados

=

11 |El personal dispone de canales de comunicacién adecuados

12 |Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas

@

13 [El servicio que recibo, satisface mis necesidades

14 |Son tomados en cuenta mis comentarios ylo sugerencias

2 [F2 b=l [ e o

15. Cudl fue ef canal por el cual me enteré de los servicios de la institucion?
[ ] Paginawen

| Televisién

Radio

Prensa

Correo electrdnico

Redes sociales

Entidad privada

16. Me qustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, par medio de:

¥ Televisidn

Radio

Llamadas telefdnicas
Prensa

Correo electrénico
Pégina web

Redes sociales

17. Comentarios y sugerencias ’
Hns  Tweonrpccodl TealstrcA

Entidad publica (Municipios, Ministerias, Secretarias, elc.)

107




QUITO TURISMO

ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la situacion actual de la comunicacidn externa en Quito Turismo, por lo que
agradecemos su valiosa opinion para mejorar este proceso.

Género: F [ ]

Edad:
20-30 [ 31-40

=t

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

N QuITo

TURISMOD

Quito’

2. Quite Turismo es una entidad perteneciente al:

Municipia Estado [ |

Califique los siguientes aspectos:

atso [ ] misdesi [ |

[]

wolg || g 2
Gl & | 3| EIE
=3 2|2|E353
ZZ <2 &F3
2al &8 1z| 8 B8
3_|Eldrea en el que fui atendido, realizé la labor esperada P
4 |Los funcionarios de Quito Turismo estdn dispuestos a ayudar L
5_|Eltrato del personal con los usuarios es considerado y amable P’y
6 _|El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza V4
7_|Como usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo /-
8 |Recibo la informacion de forma clara y comprensible
Cuando acudo a Quilo Turismo, no tengo problemas en contactar con la persana que puede atender a mis
9 |necesidades
10 |El personal dispane de recursos materiales adecuados
11 |El personal dispone de canales de comunicacion adecuados S
12 |Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas
13 |Ef servicio que recibo, satisface mis necesidades
14 {Son tomados en cuenta mis comentarios ylo sugerencias
15. Cudl fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucién?
] Paginaweb
: Televisidn
Radio
N Prensa
N Correo electrénico
N Redes sociales
] Entidad privada
Z Entidad pUblica (Municipios, Ministerios, Secretarias, etc.)
16. Me qustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, por medio de:
Television
] Radio
] Llamadas telefdnicas
] Prensa
7 Carreo electrénico
: P4gina web
L Redes sociales
17. Comentarios y sugerencias

!
8 JEAL Y £ secrel 6 14 o’
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QUITO TURISMO )
ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetive conacer la situacién actual de la comunicacion externa en Quito Turismo, por lo que

agradecemos su valiosa opinién para mejorar este proceso.

Genero: F [ VI V3
Edad:

0- ] a-40 [ 4150 [ ] mésdest [x ]

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turismo?

N QUITO

Quito' []

2. Quito Turismo es una entidad perteneciente af;

Municipio E Estado [:_l

Califique los siguientes aspectos:

TURISMO

TOTALMENTE
DEACUERDO

DE ACUERDO

INDIFERENTE

o o
[ri] -]
=35I 5
wo|50
|2
alTw
wl W
al o

3 |Eldrea en el que fui atendido, realizé la labor esperada

4 |Los funcionarios de Quito Turismo estén disy a ayudar <+
5_|Eltrato del personal con los usuarios es considerado y amable *

6 _|Elpersonal proyecla una imagen de honestidad y confianza +
7_|Como usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo -
8 |Recibo la informacion de forma clara y comprensible -

Cuando acudo a Quito Turismo, no fengo problemas en contactar con la persona que puede alender a mis
9 |necesidades

10 |El personal dispone de recursos materiales adecuados N

11 |Erpersonal dispone de canales de comunicacion adecuados
12 |Me dan una respuesta rapida a mis necesidades y problemas  ~
13 |El servicio que recibe, satisface mis necesidades )

14 | Son tomados en cuenta mis comentarios ylo sugerencias N

15. Cudél fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucion?
] Pégina web

E Television

Radio

Prensa

Correo electronico
Redes sociales
Entidad privada

16. Me qustaria estar informado sobre los servicios de Quite Turismo. por medio de:

Televisién

Radio

Llamadas telefdnicas
Prensa

Correo electrénico
Pégina web

z Redes sociales

17. Comentarios y sugerencias

Entidad pblica (Municipios, Ministerios, Secretarias, etc.)
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QUITO TURISMO i
ENCUESTA DE COMUNICACION EXTERNA Y SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la situacion actual de la comunicacion externa en Quito Turismo, por lo que

agradecemos su valiosa opinidn para mejorar este proceso.

Género: F : M E
Edad:

2-30 [7] st-a0 ] 4150 ] masdest [ |

1. Con qué imagen (logotipo) identifica a la Empresa Quito Turisma?

N QuITO

Quito’ [/]
2. Quito Turismo es una entidad perteneciente al:

Municipio [E Estado |:|

Califique los siguientes aspectos:

TURISHO

[]

DEACUERDO
DE ACUERDO

INDIFERENTE

EN
DESACUERDO

TOTAL
DESACUERDO

Eldrea en el que fui atendido, realiz fa labor esperada

Los funcionarios de Quito Turismo estén dispuestos a ayudar

Eltrato del personal con los usuarios es considerado y amable

El personal proyecta una imagen de honestidad y confianza

MR ] TOTALMENTE

@ |~ oo w

Como usuario, conozco los servicios que me ofrece Quito Turismo
Recibo la informacién de forma clara y ¢ il

Cuando acudo a Quito Turismo, no tengo prob en conlactar con [a persona que puede atender a mis
9 |necesidades

10 |El personal dispone de recursos materiales adecuados

11 |El personal dispone de canales de comunicacién adecuados

12 |Me dan una respuesta rapida a mis idades y problemas

~ [N <

13 |El servicio que recibo, satisface mis necesidades

14 |Son tomados en cuenta mis ¢ ios ylo sugerencias

15, Cudl fue el canal por el cual me enteré de los servicios de la institucién?

W Pégina web
Television

Radio

Prensa

Correo electronico
Redes sociales
Entidad privada

16. Me gustaria estar informado sobre los servicios de Quito Turismo, por medio de;

(] elevision
N Radio
N Llamadas telefénicas
: Prensa

e Correo electrdnico
: Pagina web
L Redes sociales

17. Comentarios y sugerencias

Entidad publica (Municipios, Ministerios, Secretar/as, etc.)
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ANEXO 5

FICHA DE OBSERVACION N2 001-QT-2015

OBSERVADOR Alexandra Mufoz
LUGAR Ingreso y pasillo principal -Quito Turismo
TIEMPO DE OBSERVACION 2 horas, 45 minutos
FECHA Viernes 20 de marzo 2015
TEMA DESCRIPCION OBSERVACIONES
- Existen dos carteleras en las oficinas de la empresa. La primera estd ubicada
Se desea conocer los siguientes en el ingreso del personal y de las personas ajenas a la organizacién, en donde
aspectos: de 57 personas que transitaron el lugar, tan solo 8 se detuvieron a leer la
informacién plasmada en la cartelera. La segunda cartelera se ubica en el
Lectura de la cartelera - Interés de los miembros de la pasillo principal; 24 funcionarios pasaron por el lugar y 3 mostraron interés en
informativa empresarial organizacién para la lectura de la leerla.
cartelera. - El tiempo estimado de lectura de la cartelera es de 45 segundos.
- Tiempo estimado de lectura. - Las personas que se detuvieron a leer la misma comentaron que tiene mucha
- Comentarios informacién, que mds se parece a un collage. Desean ver temas puntuales
como cumpleanos, vacaciones, dias libres, fechas importantes, entre otros.

Respaldo: fotografias
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FICHA DE OBSERVACION N2
OBSERVADOR

LUGAR

TIEMPO DE OBSERVACION
FECHA

002-QT-2015

Alexandra Mufoz

Pasillos de Quito Turismo

2 horas, 45 minutos

Martes 24 de marzo 2015

TEMA

DESCRIPCION

OBSERVACIONES

Comunicacion interna en los
pasillos de Quito Turismo

Se desea conocer los siguientes
aspectos:

- Namero de personas que
intercambian informacién en los
pasillos.

- Tiempo empleado.

- Temas tratados.

- En el tiempo empleado para esta observacién se verificaron 3 grupos de
personas que mantenian conversaciones en los pasillos y en el bafio. El
primer grupo constaba de 4 personas, el segundo de 2 personas (bafo) y el
tercero de 3.

- El primer grupo se mantuvo en el pasillo principal (junto a la sala de espera)
conversando 5'23", el segundo 8'11" (bafo) y el tercero 2'30".

- Tanto en el primero como en el tercer grupo no se pudieron identificar los
temas tratados, sin embargo, en el segundo grupo que estaba concentrado
en el sector del bafio, conversaba a cerca del préoximo feriado, se cuestionaba
si el jueves santo forma parte del feriado o no, asi como también los posibles
lugares a visitar por esta fecha.

FICHA DE OBSERVACION N2

003-QT-2015
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OBSERVADOR

LUGAR

TIEMPO DE OBSERVACION
FECHA

Alexandra Mufioz

Sala de reuniones 2 (oficinas Quito Turismo)

2 horas 20 minutos

Martes 7 de abril 2015

TEMA

DESCRIPCION

OBSERVACIONES

Reuniones de trabajo en Quito
Turismo.

(Departamento de Mercadeo)

Se desea conocer los siguientes
aspectos:

- Temas tratados

- Periodicidad de las reuniones

- Tiempo empleado

- Interés por parte de los participantes
- Participacion de los mismos

- Puntualidad

- Conclusiones de la reunién

- Se puede observar que inicialmente existe un agendamiento de la reunion a través del
correo electrdnico corporativo, lo que anuncia la reunién 15 minutos antes de su inicio.

- Los temas tratados son de actualizacién de novedades de la organizacién, debido a que
existia cierta incertidumbre en la empresa debido a un informe final de Contraloria, por lo
tanto la Directora de Mercadeo, decidio realizar una reunidn para aclarar cualquier inquietud.
- No existe un cronograma de reuniones de trabajo establecido.

- La reunidn fue agendada para una hora de duracidn, sin embargo, se prolongé a 2 horas.
- La reunidn inicia 30 minutos posterior a lo citado.

- Los participantes correspondientes al equipo de Mercadeo de Quito Turismo mostraron
mucho interés en los temas tratados y asi mismo participaron activamente de la misma.
-Se establece la siguiente reunidon para después de 15 dias.

A pesar de la reunidn tener un enfoque informativo sobre el informe de Contraloria, se
observa que tratan temas relevantes a las funciones de los miembros del equipo, sus
pendientes y proyectos a cumplir, por lo que se sale de la tematica establecida.

Respaldo: fotografias
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Agenda generada por correo electrénico Reunion de trabajo (Departamento de Mercadeo — Quito Turismo)
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ANEXO 6

Quilllo NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

Version: 001

TURISMO CODIGO NO

Pagina: 115de 1

INDICE:

. OBJETO

. ALCANCE

. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
. POLITICAS

. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCESO
. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

. FLUJOGRAMAS DEL PROCEDIMIENTO

. IDENTIFICACION DE CONTROLES

10. INDICADORES DE GESTION

O 00 N OO Ll A W N B

Modificacion respecto a la edicién anterior

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Direcciéon de Comunicacién Gerencia General
Fecha: Fecha:
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ANEXO 7

DESCRIPCION DEL PUESTO QUITO

-
TURISMO

Nombre del Cargo: Fecha de Fecha de aprobacién:
elaboracién:

Director de Comunicacién abr-15 por confirmar

Direccion: Cédigo:

Gerencia General

Area: Nivel del Cargo: Sueldo:

Direccién de Comunicacion Servidor Publico QT 10 $2.425,00

Supervisado por: Personas a cargo: Coord. De Disefio Grafico,
Coord. De Comunicacidn y medios

Gerencia General Web master, Relacionador Publico-
Periodista

Horario: Lugar de Trabajo:

8h30 hasta 17h30 Oficinas Quito Turismo

Objetivo del Puesto:

Asesorar, dirigir, desarrollar y gestionar estrategias de comunicacién interna y externa, la
informacién noticiosa, editorial y sus mecanismos de difusién para posicionar a la ciudad junto
con la gestidn de la Empresa, asi como la velar por la imagen corporativa.

Descripcidn detallada:

Asesorar a los altos mandos a la toma de decisiones.

Garantizar la correcta administracion, manejo de canales o herramientas impresas o digitales,
para la Comunicacidn interna y externa.

Dar directrices para la generacién de materiales e insumos comunicacionales.

Definir, ejecutar y evaluar el Plan Estratégico de Comunicacién

Asesorar a los directivos de Quito Turismo en materia de Comunicacién en el contexto politico y
mediatico.

Coordinar y mantener comunicacion con representantes de medios de comunicacidn; de
organismos gubernamentales y del sector publico e instituciones empresariales y gremiales del
sector turistico.

Dar directrices y asegurar una buena comunicacién interna en coordinacién con el drea de
Talento Humano

Atender e informar oportunamente a los ciudadanos en funcion de los productos y servicios que
genera Quito Turismo.

Asesorar y coordinar el manejo de la imagen para el posicionamiento institucional, asi como la
del destino turistico con las diferentes areas de la empresa.

Dirigir y definir los hitos de la informacidn institucional y del destino turistico con los medios de
comunicacion.

Definir y coordinar con el area de Mercadeo para la promocién y publicidad del destino turistico
a nivel local, nacional e internacional

Planificar e identificar los temas prioritarios, sensibles e importantes de la Empresa para
comunicarlos a nivel externo.

Dirigir y desarrollar contenidos editoriales para: web, redes sociales, espacios en los medios de
comunicacion, boletines informativos, corporativos, entre otros.
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Analizar y establecer campafias de comunicacion en la modalidad Free Press y pagada para
potenciar la difusidn, comunicacidn y promocién de Quito a nivel nacional.

Dirigir y promover las relaciones publicas con los lideres de opinién y periodistas.
Coordinar los temas de comunicacion, relaciones publicas y protocolo.

Supervisar y distribuir las actividades del personal a cargo.

Coordinar conjuntamente con la Direccidn de Mercadeo y Promocidn las campaiias
comunicacionales y publicitarias de la Empresa.

Planificar anualmente las estrategias comunicacionales a manejarse, conjuntamente con su
equipo de Comunicacién y Medios

Definir y conceptualizar el material impreso y/o digital para la promocion o difusién del destino

Coordinar el desarrollo y actualizacion del contenido para los canales de Quito Turismo: pagina
web, Twitter, Facebook, Youtube, App mdvil etc.

Formar parte del comité de crisis.

NIVEL DE EDUCACION: ESPECIALIDAD:
Superior Comunicacién
EXPERIENCIA:
Al menos tres afios de experiencia en cargos similares.
IDIOMAS:
Inglés 100% | Otro
idioma

COMPETENCIAS CARDINALES:

Trabajo en Equipo A Orientacion al Cliente B
Flexibilidad A Compromiso A
COMPETENCIAS ESPECIFICAS:
Habilidad Mediatica A Liderazgo
Cap. De Organizacién y Planificacion A Orientacion a resultados B

CONOCIMINETOS:

Ciencias de la Comunicacién, Gestion Publica, Relaciones Publicas, Redaccidén y Estilos
periodisticos, Manejo Redes Sociales, TIC's.

REQUERIMIENTO ADICIONAL:

Realizado por: Aprobado por:

Talento Humano Gerente General
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