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I DISENO DE UN MODELO DE GESTION TURISTICA PARA LA ESTACION
DEL TREN DE AMBATO UBICADA EN LA PARROQUIA LA MERCED,
CANTON AMBATO, PROVINCIA DE TUNGURAHUA.

1. INTRODUCCION

A. IMPORTANCIA

El Turismo es un sector con potencial elevado para generar innovacién, riqueza y para
incrementar beneficios como el combate a la pobreza, desarrollo regional, captacion de divisas y
dinamismo del empleo. Actualmente, la actividad turistica esta ampliamente extendida por todo
el mundo y su importancia radica en su efecto indirecto hacia los deméas sub-sectores de la
economia y al volumen que significa el consumo de turismo a nivel mundial. (Zarate, 2007,
pags. 4-5). Seglin la OMT y la World Travel and Tourim Council (WTTC), el turismo es la
mayor industria mundial facturando 10,6 trillones de ddlares (12 % del PIB mundial) genera
maés de 400 millones de empleos, casi el 14 % del empleo mundial, representa un ingreso bruto
por salario de 2,6 trillones de délares, es decir, un 11% de los salarios globales). (Wilson, Font
Aranda, & Rogelio, 2015, pag. 3)

Por otro lado, Ecuador es uno de los paises con mayor biodiversidad del planeta, y que ha
mantenido durante los Udltimos afios un incremento en la llegada de turistas, segun
(Ministerio de Turismo, 2018), Ecuador recibio 1°617.914 turistas en el 2017 lo que representa
un incremento del 14% con respecto al 2016, asimismo, por concepto de turismo se registra un
ingreso de divisas al pais, durante el primer trimestre de este afio por 399,5 millones de ddlares,
significando un aumento del 1,6%, en comparacion con los primeros tres meses del 2016 lo que
lo convierte en una joya para los visitantes atraidos por esta diversidad natural y cultural.

Concatenando, el cantdn Ambato no ha quedado fuera de esta condicion, pues es conocido y
caracterizado por la existencia de microecosistemas caracterizados por pequefios refugios de
plantas nativas de gran importancia ademas de sus innumerables atractivos naturales y
culturales contextualizados en 9 rutas Agroturisticas hacen de este canton digno de ser visitado
y admirado. (Cajas & Tierra, 2007)

El turismo, al ser una actividad dindmica, propone un reto para satisfacer las expectativas y
motivaciones del turista y que el destino a donde viaja debe complacer. EI campo de la gestién
turistica es uno de los pilares del desarrollo, permite organizar los componentes del sistema
turistico y de disefiar el modelo que mas se adecue a su realidad, tomando como base modelos
exitosos a nivel mundial o creando uno de forma exclusiva para la localidad, generando asi, una
alternativa complementaria en sus actividades econdmicas, ya sean tradicionales o alternativas
con el fin de que el turismo no crezca de forma perjudicial sino mas bien sea una fuente de
desarrollo y conservacién. (Benavides Zura, 2015). Una gestion turistica eficaz exige tener un
enfoque integrado y participativo, que implica que cada uno de los sectores involucrados asuma
compromisos de gestion para obtener la informacién necesaria y llevar a cabo las acciones
propias de la gestion turistica. (Wilson, Font Aranda, & Rogelio, 2015, pag. 10)

En este sentido, Tren Ecuador al ser una empresa pUblica encargada de administrar y operar el
sistema ferroviario turistico-patrimonial y contribuir al desarrollo socioeconémico del pais,
mediante el fortalecimiento de las actividades productivas, busca fomentar el desarrollo
economico local y la participacion de los actores publicos y privados, bajo un enfoque turistico



que incida en la valoracién y en el reconocimiento patrimonial histérico, tanto a nivel nacional
como internacional. (Ferrocarriles del Ecuador Empresa Pablica, 2016), de manera que, la
estacion del tren de Ambato siendo uno de los puntos estratégicos que permite la conexién del
entorno natural, cultural y arquitecténico de la Provincia y el Cantdn y que ademas fomenta el
turismo dentro y fuera de la misma, requiere de un modelo de gestion que permita a mas de
tener un uso turistico ser un espacio publico donde la ciudadania acuda para realizar diferentes
actividades culturales, sociales y familiares.

B. PROBLEMA

Es importante mencionar que con la masificacion del turismo fueron apareciendo diversas
probleméticas que van desde lo ambiental a lo social, lo que evidencia serias deficiencias en sus
procesos de gestion. La problematica de la gestion turistica en el pais, va desde los procesos de
diagnostico, concatenados a débiles proceso de planificacion que conllevan a una deficiente
gestion en los diferentes niveles, sea local, provincial y nacional. (Mendoza Torres, 2017)

En este contexto, Ferrocarriles del Ecuador con el objetivo de fomentar el desarrollo bajo un
enfoque turistico, patrimonial, cultural y solidario constantemente desarrolla proyectos que
radican en la creacidn de alternativas generadoras de valor y empleo bajo el marco de los
productos y servicios turisticos del tren fomentando la dinamizacion de las economias locales a
través de la participacion colectiva y la gestion en lo local. (Ferrocarriles del Ecuador Empresa
Publica, 2016)

Considerando los aspectos anteriores por un lado y por otro tomando en cuenta que la estacion
del Tren de Ambato es parte de los puntos de venta de boletos a las rutas que ofrece Tren
Ecuador a nivel nacional y se establece como un punto de encuentro para visitantes y turistas
interesados en realizar viajes en tren, enfrenta una deficiente planificacion y gestion de sus
instalaciones puesto que cuenta con espacios para atencién al cliente, venta de artesanias, sala
de espera, una cafeteria y un salén, que no han sido manejados en forma planificada ni han sido
potenciados turisticamente, motivo por el cual, requiere del disefio de un modelo de gestion
turistica que permita incrementar el flujo de visitantes y turistas a la estacion con el fin de
maximizar los beneficios derivados del turismo y lograr una participacion activa de la
comunidad.

C. JUSTIFICACION

Debido a la importancia que ha tomado el turismo, estableciéndose como una de las fuentes
generadoras de ingresos, surge la necesidad de implementar modelos de gestion que permitan
mejorar el desarrollo continuo de la misma. En muchos paises como Espafia, Costa Rica y en si
la Union Europea donde se ha desarrollado el turismo de forma progresiva y debido a sus
multiples beneficios, ha sido considerado parte principal de la matriz productiva de dichos
territorios. (Mendoza Torres, 2017).

El turismo en la ciudad de Ambato ha incrementado notablemente, aproximadamente 125 000
personas llegaron a la provincia entre los meses de Enero, Julio, Agosto y Septiembre del 2017
dispuestos a visitar los 280 atractivos turisticos que ofrecen los nueve cantones de la provincia,
motivo por el cual, es considerada una urbe para el turismo nacional y extranjero. (Torres,
2017).



En este sentido, Tren Ecuador ha creado un modelo de corresponsabilidad social en la operacion
de sus rutas basado en la participacion de las comunidades locales. En conjunto con los
prestadores de servicios de sus 23 cafés del tren, 14 plazas artesanales, 13 museos locales, 2
refugios de montafia, 9 grupos de recreacion historico y rescate cultural y varias operaciones de
turismo comunitario, la gran familia de trabajadores y aliados estratégicos de Tren Ecuador
permite a los turistas experimentar de primera mano la riqueza natural y cultural del Ecuador al
tiempo que contribuyen a la creacion de riqueza y empleos en las economias locales.
(Ferrocarriles del Ecuador Empresa Pulblica, 2016)

Por otro lado, la estacion del tren de Ambato ademas de ser uno de los puntos de venta de
boletos para todas las rutas que ofrece Tren Ecuador a nivel nacional, cuenta con 1 ruta que
parten desde esta ciudad denominado Tren del Hielo Il con un precio de $25 actualmente,
cubriendo asi la provincia de Chimborazo, sus canales de distribucion estan estructurados en un
24% On line, 14% Tour Operadores, 20% Call Center. 6% Corporativo Institucional, 34%
Puntos de Venta Ejecutivo y 2% Puntos externos, esto ha generado que en el afio 2015 las
ventas de expedicion sea de 3.534.811,00 boletos generando ingresos de aproximadamente
$84.835.464,00 y en el afio 2016 las ventas de expedicion sea de 3.172.143,60 boletos
generando ingresos de aproximadamente $90.723.306,96, (Ferrocarriles del Ecuador Empresa
Publica, 2016), de manera que se convirtiere en uno de los principales sitios estratégicos que
fomenta el turismo dentro y fuera de la Provincia.

Frente a esta realidad, se torna indispensable la planificacién coordinada entre todos los actores
del sector para brindar una respuesta a las nuevas necesidades de mercado que permita
mantenerse competitiva mediante un efectivo modelo de gestién, que no solo se oriente en la
parte administrativa de un proceso en marcha; sino que parta desde resolver tanto el
comportamiento turistico, como la oferta que lo acompafia. (Pailiacho Mena, 2016)

El modelo permitirA mediante su aplicacion promover una coordinacién con los entes
involucrados en el sector y al mismo tiempo facilitard y motivara a visitar la estacion del tren de
Ambato, provocando un impulso que conduzca a un crecimiento en busca de desarrollo
econdémico social y ambiental.



1. OBJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL
Disefiar un modelo de gestion turistica para la estacion del tren de Ambato.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer la situacion actual de la estacion del tren de Ambato

Determinar la demanda de turistas sobre los servicios de la estacion del tren de Ambato
Desarrollar una propuesta de modelo de gestion turistica para la estacion del tren de Ambato

w =W

V. HIPOTESIS

El disefio de un modelo de gestion turistica permitira tener una direccién integral organizacional
para el mejor uso posible de sus recursos en el futuro y en la toma de decisiones.

V. REVISION BIBLIOGRAFICA

A. MARCO CONCEPTUAL

1. Disefio

De acuerdo a Antinez (2012), el disefio hace no es otra cosa que soluciones y tiene como
objetivo resolver necesidades en situaciones concretas tanto del usuario (humano, animal,
vegetal) como del producto o servicio (espacio, pieza, contenidos, procesos), por otro lado
(Muract, 2013) menciona que disefio es en sintesis una estrategia y una tactica de la mente que
se moviliza desde que se inicia la decision de gestar un objeto Gtil hasta que se logra su
concrecidn final, atravesando todos los pasos o instancias requeridas para lograr una forma que
cumpla su proposito y que funcione. De igual manera, para (Herbert, s.f) el disefio es la
concepcion de actos destinados a transformar situaciones existentes en otras nuevas.

2. Modelo

Segun Villaplana (2006), los modelos son instrumentos 0 esquemas conceptuales por los cuales
los seres humanos intentan articular de manera sistematica el conocimiento gue se obtiene de la
experiencia mediante en proceso de investigacion, en este sentido, (Aguilera, s.f), asevera que
el modelo es una representacion parcial de la realidad; esto se refiere a que no es posible
explicar una totalidad, ni incluir todas las variables que esta pueda tener, por lo que se refiere
maés bien a la explicacién de un fenémeno o proceso especifico, visto siempre desde el punto de
vista de su autor. (LOpez Cubino, 2011) explica que un modelo es una descripcion simplificada
de una realidad que se trata de comprender, analizar y, en su caso, modificar.

3. Gestion

Segin Rementeria (2008), la gestidn es un proceso de planeacion y manejo de tareas y recursos.
Es la actividad profesional tendiente a establecer los objetivos y medios de su realizacion, a
precisar la organizacion de sistemas, a elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la
gestion del personal.

Pérez (2010: 131-137), menciona que la gestion es un conjunto de actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacion, realizar adecuadamente las cosas previamente
planificadas, para asi conseguir los objetivos, de igual forma (Chiavenato, 2007) afirma que, la
gestion es el arte de hacer las cosas bien a través de y con la gente, por otro lado, (Benavides
Zura, 2015), asegura que la gestion tiene como papel administrar y apoyar la integracion de



diferentes recursos, actividades y agentes involucrados a través de politicas y medidas
apropiadas.

4. Estacion

Real Academia Espafiola (2016), sefiala que, estacion es un lugar en el que habitualmente se
hace una parada durante un viaje, paseo o trayecto, para (Bilstein, 2006), estacién son lugares
donde hacen parada los trenes, sean de mercaderias, mixtos o de pasajeros con los fines de carga
y descarga, y/o ascenso y descenso de pasajeros. Sin embargo, no todas las “estaciones” son
tales, sino que segun los traficos a los que estén destinadas, el uso que se les dé, la presencia o
no de personal que la atienda, etc.; pues una “estacion” puede llegar a ser un apeadero, una
parada, un desvio de cruce, un desvio particular, un embarcadero, etc.

5. Tren

Dorta Gonzalez (2013), manifiesta que el tren es un transporte internacional ferroviario
adecuado para el envio de vagones completos de mercaderia a largas distancias. Definicion
que fue establecida cuando el tren era utilizado como un eje principal del comercio, por otro
lado el autor (Alvarez, Campana, Cirino, & Uranga,s.f), muestra una definicién mas y dice que,
es un medio de transporte sobre rieles formado por una serie de vagones arrastrados por una
locomotora, al igual que (Morale, s.f) quien menciona que el tren es un medio de transporte que
se caracteriza por la unién de una serie de vagones que son arrastrados por otro vagon especial,
la locomotora.

6. Establecer

Segln Hernandez, Fernandez, & Lucio (2005), el término establecer hace referencia a la
construccion de las necesidades de informacion en una determinada investigacion, en primer
lugar, es necesario instaurar qué pretende la investigacion, mientras que (Pérez Porto, 2017,
pag. 1), asevera que establecer puede aludir a crear, instaurar o constituir algo.

7. Situacion

La Real Academia Espafiola (2010), asevera que situacion es un conjunto de factores o
circunstancias que afectan a alguien o algo en un determinado momento, mientras que, (Suarez,
2006), menciona que una situacidn trata de conocer globalmente la problemética del objeto, es
decir comprender lo que le esta sucediendo en el contexto que lo produce, de igual forma el
autor (Bauce, 2007), sefiala que una situacion permite identificar las posibles causas del
“problema a investigar”, asi como los diversos factores que directa o indirectamente estan
incidiendo sobre la misma.

8. Actual

La Real Academia Espafiola (2014), sefiala que actual es dicho del tiempo en que se esté:
presente, de la misma manera (Oxford, 2017), asevera que actual quiere decir que existe, ocurre
0 se usa en el momento mismo en que se habla, por otro lado, (Pérez, 2017), afiade que el
termino actual se compone del latin “actualis”,que es un adjetivo, que hace referencia al que es
concerniente, relativo y perteneciente a los hechos, acontecimientos y sucesos, también se
relaciona al tiempo presente o de hoy.

9. Determinar
Segun Pérez Porto (2011), el término “determinar” consiste en tomar una resolucion, fijar los
términos de algo o sefialar algo para algun efecto. Por otra lado (Bembibre, 2010), menciona



que la palabra “determinar” es un verbo que se utiliza para sefialar una accion, un tipo de dato o
informacion, asi como también fijar o hacer claros los elementos de una situacion, cosa o
evento. La accion de determinar implica siempre una toma de decisién que tiene como
consecuencia una resolucion que debera ser tomada en cuenta a partir del momento.

10. Demanda

Aquino (2008), menciona que la demanda es la cantidad de bienes y servicios que los
consumidores desean y estan dispuestos a comprar dependiendo de su poder adquisitivo, de
igual forma (Kotler, Camara, Grande & Cruz, s.f) manifiesta que demanda es el deseo que se
tiene de un determinado producto pero que esta respaldado por una capacidad de pago.

Para (Fisher.L, & Espejo.J, s.f) la demanda se refiere a las cantidades de un producto que los
consumidores estan dispuestos a comprar a los posibles precios del mercado al igual que
(Andrade, S. s.f) define a la demanda como la cantidad de bienes o servicios que el comprador o
consumidor esta dispuesto a adquirir a un precio dado y en un lugar establecido, con cuyo uso
pueda satisfacer parcial o totalmente sus necesidades particulares 0 pueda tener acceso a su
utilidad intrinseca.

11. Turistas

Segun Organizacion Mundial de Turismo (2017), un turista es un visitante que pernocta, ya sea,
interno, receptor o emisor y se clasifica como turista si su viaje incluye una pernoctacion, de
acuerdo a (Real Academia Espafiola , 2018) un turista es aquel que viaja por placer de forma
planificada con el fin de conocer el méximo numero atractivos turisticos.

12. Servicios

Lovelock (2009), define el servicio como una actividad econémica que implica desempefios
basados en tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin
implicar la trasferencia de propiedad, en este sentido, también involucra tres elementos
alrededor del servicio: acciones, procesos y ejecuciones, por otro lado, (Duque, 2005) considera
que servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen
satisfaccion a un consumidor, ademas, (Stanton, Etzel, & Walker, s.f), definen los servicios
como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion
ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o0 necesidades.

13. Propuesta
De acuerdo a Martinez (s.f), una propuesta es una oferta o invitacion que alguien dirige a otro o

a otros, persiguiendo algln fin; que puede ser concretar un negocio, una idea, una relacion
personal, un proyecto laboral o educacional, una actividad ludica, etcétera, de igual forma,
(Mayorga, 2007) menciona que una propuesta es una proposicién, invitacién, que alguien le
efectlia a otro individuo con la intencion de llevar a cabo alguna actividad, fin, u objetivo
comun.

14. Turismo

El turismo es uno de los términos mas discutidos en la actualidad y propuestos por varios
autores segun su concepcion, (Hunziker & Krapf, s.f) por ejemplo, maniesta que el turismo es
un conjunto de relaciones y fenémenos producidos por el desplazamiento y permanencia de
personas fuera de su domicilio, en tanto que dichos desplazamientos y permanencia no estan
motivados por una actividad lucrativa, por otro lado (Organizacién Mundial de Turismo, 2007)
considera que el turismo es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el



movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual
por motivos personales o de negocios/profesionales, estas personas se denominan visitantes y el
turismo tiene que ver con sus actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico, por
otro lado, (Cuenta Satélite de Turismo de México, 2007), refiere a las acciones que realizan los
visitantes, engloba todas las actividades econdmicas que se dedican a satisfacer la demanda del
turista, en este sentido, visto el turismo como una accion efectuada por turistas, representa una
funcién de consumo que esta relacionada con la produccién de bienes y servicios que satisfacen
las necesidades del visitante. La (Organizacion de las Naciones Unidas, s.f) ha establecido que
el turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un
afio, con fines de ocio, por negocios y por otros motivos turisticos, siempre y cuando no sea
desarrollar una actividad remunerada en el lugar visitado, en este sentido, la (Secretaria de
Turismo del Gobierno de México, 2010) menciona que el turismo, es la actividad que involucra
el desplazamiento temporal de personas de su lugar de origen denominados turistas y la
recepcion de los visitantes por una cierta comunidad denominada anfitriones.

15. Planificacion

De acuerdo a Bernal (2012), la planificacion es el primer paso para la direccién, organizacion,
gestion y control de una empresa, esta funcién determina por anticipado cudles son los objetivos
que deben cumplirse y que debe hacerse para alcanzarlos; por tanto, determina donde se
pretende llegar, que debe hacerse, como, cuadndo y en qué orden debe hacerse, ademas, (Robbins
& Coulter, 2005, pag. 158) mencionan que la planificacion consiste en definir las metas de la
organizacion, establecer una estrategia general para alcanzarlas y trazar planes exhaustivos para
integrar y coordinar el trabajo de la organizacion, se ocupa tanto de los fines como de los
medios, por otro lado, (Hernandez, 2012) considera que la planificacién es un proceso reflexivo
e intelectual previo a la accion, reflexion sobre el punto de partida, el punto de llegada y el
camino a seguir.

16. Estrategia
Contreras (2013), considera que estrategia es el patron o plan que requiere de una serie de

conocimientos previos que conformardn las ideas que permitirdn a la organizacion lograr
realizar 0 ejecutar esas acciones que la llevaran por la senda del desarrollo, por otro lado,
(Serna, 2005), menciona que las estrategias son acciones que deben realizarse para mantener y
soportar el logro de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacer
realidad los resultados esperados al definir los proyectos estratégicos, otro de los autores como
(Scott, 2013), considera que estrategias es aquello que determina el marco de las actividades
comerciales y ofrece directrices para la coordinacién de tareas, de modo que la empresa pueda
responder ante un entorno cambiante y a la vez ejercer influencia en él.

B. MARCO TEORICO

1. Situacion actual

Segun Lopez Gonzales (s.f), es una evaluacion de los factores del entorno interno o externo que
tendran el mayor impacto sobre el futuro de una organizacion, establece una base de
informacion como base para desarrollar objetivos y planes de accion realistas, integra las
necesidades estratégicas de la organizacion a largo plazo con los requerimientos operativos a
corto plazo.

Para determinar la situacion actual el mismo autor propone la siguiente metodologia:




a. Etapal

Identificacion de temas criticos

Priorizacion de los temas

Anélisis de los temas

Sintesis de los temas

b. Etapall

Matriz FODA, que segin Escuela de Disefio (s.f), es tener claro el entorno de actuacion, de las
fortalezas y debilidades del proyecto y las posibles mejoras que se pudieran adoptar. Este es un
proceso que permitira tener claro los pasos a seguir para lograr el éxito de la organizacion, para
determinar la situacion actual el mismo autor propone la siguiente metodologia:

a. Analisis D.A.F.O.

Debilidades

Amenazas

Fortalezas

Oportunidades

Segn Chaparro Salinas & Martinez Avila (2009), es una mirada sistémica y contextual,
retrospectiva y prospectiva, descriptiva y evaluativa con el proposito de identificar las
oportunidades de mejoramiento y las necesidades de fortalecimiento para facilitar el desarrollo
de la estrategia general de la empresa.

Para determinar la situacion actual (Chaparro Salinas & Martinez Avila, 2009) propone:

a) Andlisis de las fuerzas competitivas

b) Analisis DOFA

c) Factores criticos de éxito

d) Identificacion de problemas

2. Demanda Turistica

Hernandez (2009), define a la demanda turistica como la cantidad y calidad de bienes y
servicios que pueden ser adquiridos a los diferentes precios del mercado por un consumidor
(demanda individual) o por el conjunto de consumidores (demanda total o de mercado), en un
momento determinado. La demanda es una funcién matematica.

Donde

e Qdx = es la cantidad demandada del bien o servicio.

e P =precio del bien o servicio.

e | =ingreso del consumidor.

e G =gustosy preferencias.

e N =numero de consumidores.

e Ps = precio de bienes sustitutos.

e Pc = precio de bienes complementarios.

Para determinar la demanda turistica (Mufioz Jacome, 2014) propone la siguiente metodologia:
1) Segmentacion del mercado

2) Determinacion de fuentes de informacién

3) Determinacién del método de proyeccion de la demanda

e Universo

e Muestra

e Distribucion de la muestra

¢ Instrumento de investigacion segun la técnica

o Descripcidn del perfil del potencial cliente




3. Modelo de Gestion

Segin la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo de Chile (2010), es la
descripcion del proceso administrativo que existe o se pondrd en marcha dentro de una
organizacion con el fin de organizar los recursos que contribuirén a la sostenibilidad de fin o
proposito.

Proceso de Elaboracion: La elaboracion de los modelos sigue un ciclo que se inicia con la
investigacion de las variables que lo componen, pasa por la necesaria consulta a los
involucrados, continua con la escrituracion del modelo y termina con la revision y aprobacion
del documento final que da cuenta de él. (Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo de Chile, 2010)

Figura 1. Metodologia para la elaboracion de un modelo de gestion.

Nota: Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo de Chile. (2010). Guia
metodoldgica para la elaboracion de modelos de gestién del patrimonio cultural
inmueble.

1. Etapa de Prospeccién: Es la fase que relne las labores de investigacion previa necesarias
para la comprension de las variables que definen el modelo.

2. Etapa de Negociacion: Luego de la prospeccion inicial viene una fase de consultas y
acuerdos con los actores clave que de algin modo influyen en el éxito o fracaso del modelo.

3. Etapa de Formulacién: Conocidas las variables que definen el modelo y consultada la
opinién de los actores sobre la configuracién de la administracion propuesta recién es
posible disefiar en el papel el modelo de gestidn que asumira la administracion.

4. Etapa de Revision: El proceso concluye con la revision y aprobacion de lo que se ha
formulado.

4. Modelo de Gestién Turistica

Inostroza (2008), menciona que un modelo de gestidn turistica es la forma generalizada de
resolver tanto el comportamiento turistico, como la oferta que lo acompafia en un destino o
region determinada, por otro lado, (Benavides Zura, 2015), manifiesta que el modelo de gestion
turistica se manifiesta a través de la gestion responsable, el servicio de calidad y la actitud ética
que deberd estar presente en cada una de las actuaciones individuales, familiares, colectivas y
corporativas.




10

Castro (2006), propone la siguiente Metodologia para la elaboracién de un Modelo de Gestion
Turistica:

Valores
conceotual

ETAPA | ETAPA I ETAPA 111 ETAPA IV ETAPA WV ETAPA VI
Diagndstico Definicion Estratecias Oreganizacion Operatividad Control v
FODA . Ente Canales de Evaluacidn
_ Estrategias . o eaci ¥
coordinador comercializacion control
Dagrama e — e | Vet
Causay Efecto 0 ?EWETDHD comunicacion
Factores - Quejasy
externos
desarrollo del

pequenos
Pequefios i
Herramientas del
hoteles
modelo

Figura 2. Metodologia para la elaboracion de un Modelo de Gestion Turistica.
Nota: Castro, Z. (2006). Propuesta para el disefio de un modelo de gestién de destinos turisticos

sostenibles para mejorar la afluencia de visitantes de los pequefios hoteles de la zona oriental de el
Salvador.

5. Estacion del Tren

La Direccién Nacional de Ferrocarriles citado por Bilstein (2006), menciona que es un lugar
habilitado por el ferrocarril para atender todos los servicios publicos a su cargo: pasajeros,
equipajes, encomiendas, telégrafo, hacienda y cargas. Segln sean las caracteristicas propias de
la estacion, puede o no haber restricciones en la prestacion de ciertos servicios, como podria ser
que acepte solamente hacienda mansa y en pequefias cantidades, o cargas por vagén completo
Unicamente o aquello que determine el ferrocarril en funcion de sus posibilidades o necesidades
mientras que (Administracion de Infraestructuras Ferroviarias, 2008), menciona que es el
conjunto de instalaciones de vias y agujas (cambios) desde las que se coordina el trafico
ferroviario, tanto de trenes de viajeros como de mercancias y maniobras y da servicio comercial
de todo tipo a los usuarios del ferrocarril.

6. Planificacidn estratégica

Para Armijo (2009), la planificacion estratégica es una herramienta de gestion que permite
apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en torno al que hacer actual y al camino que
deben recorrer en el futuro para adecuase a os cambios y a las demandas que les impone el
entorno y logra la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que se proveen, al
igual que (Walter & Pando, 2014) manifiesta que la planificacidn estratégica es necesaria para
identificar prioridades y asignar recursos, contrarrestando y la atomizacion de los programas y
proyectos, por otro lado (L6pez Parra, 2013) menciona que la planificacidn estratégica es una
actividad que constantemente han adoptado las empresas que desean identificar y seguir una
vision a través del logro de objetivos y metas. Son estas herramientas administrativas que le dan
una guia a las organizaciones que desean consolidarse en un mundo globalizado que requiere de
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marcos estratégicos para su desarrollo. (Marciniak, 2013), ademas, considera que un plan
estratégico es una herramienta que recoge lo que la organizacion quiere conseguir para cumplir
su misién y alcanzar su propia vision.

Segun Herrera (2017), la metodologia para elaborar un plan estratégico consiste en responder
las siguientes preguntas:

¢Qué contiene el plan estratégico? ¢A que preguntas responde?

¢ Cudl es nuestra razon de ser? ;Qué nos da vida y sentido?: declaracion de la Misian.

¢A donde deseamos ir?: Vision estratégica.

¢Qué hacemos bien? ;Qué deseamos hacer?: Proposiciones; Objetivos estratégicos.

¢Cbémo llegamos a ese futuro?: Plan de accion; Reglamento de evaluacion.

Marciniak (2013), propone la siguiente metodologia para la elaboracion del plan estratégico:

Proceso de elaboracion e implementacion del plan estratégico

g Analisis Estratégico
o P—
- And lisis Andlisis L)  Andiisis
g a Ma croentorno Microentorno Interna
.
z \Z N7 \Z
< | Analisis DAFO |
pos [
N o
. 0 . P m
I Direccionalidad Estratégica I ;
= [P—
_28 T 2
=R = s c
v O =
235E Vision ‘ I Mision =
[T+ m
a Valores z
5
=
(g}
o
z
Establecimiento de Ejes Estratégicos =
3 — 3
g AV =
= — — . z
2 | Decisiones de los objetivos por ejes I o
=g N
o
23 l l z
w o . =D m
= Objetivos Objetivos
g Estratégicos Operativos
o
2
$ |
l Disefio d e estrategia I
] [
2 S22
- _g = I Implementacion del Plan | o —
T ¥
z | Control Estratégico |
o

Figura 3. Metodologia para la elaboracion de la planificacion estratégica.
Nota: Marciniak, R. (03 de 01 de 2013). ¢ Ques es un plan estratégico? Recuperado el

19 de 03 de 2018, de https://renatamarciniak.wordpress.com

De acuerdo a Franco Lépez (2005), la planificacion estratégica es una herramienta o0 método
que ayuda a la toma de decisiones, a planear las necesidades, la mejor distribucion y control de
los recursos; busca disminuir la incertidumbre y de manera sistematica permite a la
organizacion prever el futuro y calcular los resultados esperados.

El proceso para desarrollar una planificacién estratégica segun este autor consiste en:
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Planificacion Estratégica

Diagnostico del entorno
Analisis interno Analisis externo

W
_____________ EstuwwnaFilosofica

Estructura Filosofica
Principios y

Mision Vision Objetivos Politicas Valores

Ejes Estrategicos

Formulacién de estrategias

Disefio de la estrategia

Programas Proyectos Presupuesto

Figura 4. Metodologia para la elaboracion de la planificacion estratégica.
Nota: Franco Ldpez, A. (2005). Administracion de la empresa restaurantera. México: Trillas.

Franco Ldpez (2005), manifiesta que para el desarrollo eficaz del plan en necesario considerar
lo siguiente:

=

AN

c

o

o

@

o w

Diagnadstico del entorno: La aplicacion de un modelo de planificacion estratégica requiere
de la evaluacion anticipada de la informacion disponible respecto al pasado, el presente, y el
futuro del medio interno y externo; esto es, las fortalezas y debilidades del presente, asi
como las amenazas y oportunidades del futuro.

Estructura filosofica:

Misidn: es aquella que define la actividad del grupo, en la que concentra sus principios y
aspiraciones fundamentales.

Vision: es la capacidad de ver mas alla en tiempo y espacio, esto significa, previsualizar el
fin que se pretende alcanzar.

Objetivos: son estados o resultados derivados del comportamiento de un grupo; tienden a
ser de concepcion general y responden a la orientacién de los resultados que se desea
alcanzar.

Politicas: es una guia general que canaliza la accion de las personas involucradas en el
desempefio de las tareas de a empresa tanto en el area administrativa como operativa.
Principios y valores: son cualidades de los objetos reales que el hombre convierte en
ideales y significado para encauzar sus objetivos e intereses individuales y de la sociedad

Ejes estratégicos

Formulacién de estrategias: es un curso de accion general que consiste en la combinacién
mas apropiada de los recursos con que cuenta la empresa para alcanzarla mediante los
objetivos establecidos.

El proceso para estructurar las estrategias de acuerdo al autor es el siguiente:

Analizar su sentido y orientacion

Dividirla en los grupos generales de la accion a seguir

Describir con detalle las actividades de cada grupo de accion

Establecer la secuencia l6gica a seguir en los diferentes grupos de accion y sus actividades
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4. Disefio de la estrategia

a. Programas: se basan en el procedimiento de la estrategia, lo amplian y le dan un enfoque
practico al incorporar al responsable de la actividad y el tiempo limite de realizacién.
De acuerdo al autor los elementos del programa son:
El ordenamiento secuencial
La asignacion de responsabilidades
La fijacion de tiempos

b. Proyectos: el programa es un conjunto coordinado de proyectos, en el que se describen las
actividades, costos, inversiones y plazos prefijados.

c. Presupuesto: es necesario cuantificar el proceso de planeacion para establecer los alcances
y compromisos econdmicos y de otra indole que esto conlleva.

C. MARCO CONTEXTUAL
a. Experiencias sobre modelos de gestion turistica

1) Propuesta de un Modelo de Gestion Turistica para el Cantéon Puerto Quito”.
(Benavides Zura, 2015)

Los GADM vy los GADP tienen la responsabilidad del “desarrollo turistico” de sus localidades.

No se propone una transformacion interna del gobierno autonomo descentralizado para

convertirse en un municipio turistico, sino mas bien que, a traves de esta figura, el ente puablico

se apropie de sus responsabilidades en turismo y las desarrolle de manera planificada para que

no se quede so6lo en papeles o en proyectos acufiados en los escritorios. Se propone plantear y/o

mejorar las ordenanzas, de manera que puedan alinearse a los planes de ordenamiento, a las

leyes vigentes y a propuestas de destinos que han evidenciado que la actividad turistica es
beneficiosa e integral a través de una correcta gestion.

Objetivo General

o Disefiar una propuesta de modelo de gestion turistica para el sector publico del cantdn
Puerto Quito como primer paso para el desarrollo de esta actividad.

Obijetivos Especificos

e Establecer la linea base de los elementos del sistema turistico del canton Puerto Quito.

e Elaborar una propuesta de normativa con un enfoque turistico a través de la cual se mejore
el proceso de “gestion” del GAD y sus competencias turisticas.

e Crear una entidad en la que se asocie parte de la oferta turistica de Puerto Quito

Metodologia:

e Método Sintético

¢ Investigacion documental

¢ Investigacion de campo

Conclusiones:

e Es a partir de las ordenanzas, constituidas en competencia del gobierno autonomo de Puerto
Quito, el elemento con el cual se provocara la incursion conjunta en proyectos nuevos y en
la mejora de los existentes.

e Laactividad turistica debe ser concebida desde la vision de un sistema donde interacttan: la
oferta, la demanda, la superestructura y la comercializacion; pero no solo el sistema per sé
es un sistema sino que debe generar una actuacion integral de los actores de éste.

e El presente modelo de gestion que le permitira al canton a mediano plazo establecer un tipo
de producto turistico con la marca que caracterice a la zona y su consecuente promocién.
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2) Disefio de un modelo de gestion turistica sostenible para el aprovechamiento del
patrimonio natural y cultural de la microcuenca del rio Chimborazo. (Pailiacho Mena,
2016).

El modelo considera el giro de 180° que ha dado la definicion de desarrollo, en el que el tema de

sostenibilidad se constituye como un requisito indispensable y eje principal para el desarrollo

territorial, logrando un progreso econdmicamente rentable, ambientalmente responsable y

socialmente equitativo.

Objetivo general:

e Disefiar un modelo de gestion turistica sostenible para el aprovechamiento del patrimonio
natural y cultural de la microcuenca del rio Chimborazo
Obijetivos especificos:

e Analizar la situacién actual del turismo de la microcuenca del rio Chimborazo

e Estructurar el marco referencial y técnico para un modelo de gestidn turistica sostenible en
los procesos de diagnostico, planificacion, disefio y evaluacion de productos turisticos

¢ Validar el modelo de gestion turistica propuesto en la microcuenca del rio Chimborazo

Metodologia:

e Diagndstico turistico, partiendo de la recopilacion y sistematizacién de informacion
secundaria y primaria.

e Analisis del proceso de estructuracién de productos turisticos; en un primer plano se
identificaron a los distintos actores del sector puablico, privado y comunitario que han
intervenido y estan interviniendo en el desarrollo de la actividad turistica de la microcuenca
del rio Chimborazo.

e Revision y evaluacion de experiencias y demas documentos técnicos que hayan generado
distintas instituciones y/o autores como guias metodoldgicas.

e Establecer el marco referencial y técnico del mencionado modelo de gestion.

Resultados:

e Las distintas evaluaciones de guias metodoldgicas, revelan las falencias de la gestion
turistica a nivel social, cultural, ambiental, econémico y de participacion.

e La propuesta del modelo de gestién turistica en sus cuatro fases de diagndstico,
planificacion, disefio y evaluacion, estd enmarcada legalmente dentro de la Constitucion
Politica del Ecuador, la Ley de Turismo, el Reglamento Especial de Turismo en Areas
Protegidas y del Reglamento General de Actividades Turisticas.

e Los planteamientos mas importantes del modelo de gestion son las nuevas consideraciones
para el inventario de atractivos turisticos incluyendo nuevas fichas para el mismo fin.

e Lavalidacion del modelo propuesto demostro la aceptacion del mismo por parte de expertos
en ambiente, cultura, proyectos y gestion turistica.

3) Modelo de Gestion Turistica para la Zona Lacustre de Mojanda ubicado en el Canton
Pedro Moncayo, Provincia de Pichincha. (Hernandez Martinez, 2014)

La actividad turistica dentro de la zona de Mojanda increment6 en el nimero de visitantes, a la

vez no existe suficiente conciencia social por el respeto de la naturaleza y el medio ambiente.

Dentro de esta zona no existe una administracion competente que garantiza, las expectativas

generadas en torno a estos destinos, en gran medida; debido a su incapacidad para la proteccion

de un espacio natural fragil que alberga flora y fauna tnica.

Objetivos:
e Identificar la oferta turistica, para obtener un diagnosticode la zona
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e Desarrollar un modelo de gestion turistica para la zona lacustre de Mojanda

e Realizar una planeacién estratégica en busca de proyectos de desarrollo de la zona lacustre.

e Realizar un plan de implementacion de este modelo de gestion turistica de la Zona Lacustre
de Mojanda

Metodologia:

e Método Deductivo

e Método Inductivo

e Método cuantitativo

Resultados:

e A través de este estudio se pudo comprobar que hay un deficiente manejo de la zona
lacustre de Mojanda.

e Actualmente esta zona necesita atencion, por la vulnerabilidad, de este ecosistema.

e El modelo de gestion permitira involucrar a varias entidades con el Unico propdsito de
trabajar, en equipo por la zona lacustre de Mojanda.

e En las entrevistas pudimos determinar que no existe un consenso comun entre las
autoridades competentes.

e Un modelo de gestion es importante, en cualquier institucién publica o privada, porque
permite fijar lineamientos de administracién y planificacion.

b. Experiencias sobre modelos de gestion relacionadas con Estaciones del Tren

1) Wonderware contribuye a la creacion de un nuevo modelo de gestion de instalaciones
ferroviarias caracterizado por la excelencia en el servicio y la proximidad al usuario
en Catalunya. (Ferrocarriles de la Generalitat de Catalunya, 2016)

Ferrocarriles de la Generalitat de Catalunya, FGC, es una empresa publica gestionada por el

gobierno autondmico catalan que presta servicios de transporte ferroviario a mas de 80 millones

de viajeros (datos 2010). Con 1.300 trabajadores y dos lineas de transporte, Barcelona-Vallés y

Llobregat-Anoia que en su conjunto suman 200 kilémetros y 76 estaciones, FGC apuesta por un

modelo de constante innovacion que tiene en la excelencia del servicio y el respeto al

medioambiente dos de sus pilares fundamentales.

Objetivos:

o Desplegar un sistema de control y supervision para un modelo de explotacion de estaciones
con gestion distribuida pionero en Esparia, basado en el control remoto de cada una de las
operaciones que se ejecutan en la estacion (venta de billetes, cierre y apertura de puertas,
luces...), capaz de responder a las altas exigencias de excelencia y fiabilidad demandadas
por la compafiia.

e Interrelacionar procesos ya automatizados con el fin de sacar el maximo partido a la
inversion tecnoldgica previamente realizada.

Retos:

e Mantener un alto nivel de cercania con el usuario gracias a un excelente servicio a pesar del
incremento de los procesos automatizados en la red.

o Conseguir integrar multiples dispositivos, controlados por servidores y PLCs propietarios,

en un entorno de gestion Unico con una interface coman para todos los procesos.

o Realizar el despliegue del nuevo entorno de supervision sin detener el servicio y
garantizando el correcto funcionamiento de las innumerables operaciones teledirigidas de
cada estacion: autoventa de billetes, escaleras mecénicas, control de accesos.

Resultados:
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e La nueva arquitectura de control ha permitido que Ferrocarriles de la Generalitat de
Catalunya mejore los niveles de satisfaccion del usuario al ofrecer un servicio sin fisuras,
una firme politica de prevencidn de incidencias y mejores tiempos de respuesta a los
pasajeros.

e La gestion de las operaciones teledirigidas por parte de los profesionales del centro de
control se hace de manera sencilla, totalmente automatizada y con absoluta fiabilidad de los
procesos.

2) "Estacidon sostenible 360°" - Un nuevo modelo de estacion de ferrocarril desde la
responsabilidad social de ADIF. (Congreso Nacional del Medio Ambiente, s.f)

ADIF (Administrador de Infraestructuras Ferroviarias) ha iniciado los trabajos de redaccion del
'‘Manual para el proyecto, construccion y gestion de estaciones de ferrocarril con criterios de
sostenibilidad integral: Estacion Sostenible 360°'. La finalidad Gltima es elaborar un documento
en forma de manual, que sirva como referencia para el proyecto, construccion y gestion, con
criterios de sostenibilidad integral, de las estaciones de ferrocarril de ADIF, desde su
concepcion, disefio y adjudicacion, pasando por las operaciones comerciales y no comerciales
gue se desarrollen en ella una vez en servicio, hasta llegar al fin de la vida util de la estacion.

Objetivos y Alcance:

El presente documento corresponde al resumen ejecutivo de la Fase 1 del estudio “Redaccion

del Proyecto, Construccién y Gestion de Estaciones de Ferrocarril con criterios de

sostenibilidad: Estacion Sostenible 360°”. El objetivo de esta fase es realizar un andlisis previo y

de diagnéstico de la situacién de partida de ADIF. Los objetivos especificos del mismo son:

e Analizar el modelo de gestion actual en ADIF, evaluando desde las politicas y planes
estratégicos en materia de responsabilidad social corporativa y medio ambiente, hasta la
incorporacion de criterios de sostenibilidad en proyectos ya en marcha en ADIF.

e ldentificar la normativa relevante para las estaciones de ferrocarril de ADIF: leyes,
certificaciones, directivas europeas y resto de normas que sean de aplicacion en cada fase y
area.

e Estudiar las experiencias similares mas significativas (manuales y guias de edificacion
sostenible) para adoptar, en su caso, las buenas practicas identificadas. Se estudiaran
aquellas que, tras un filtrado previo, se consideren relevantes para el objeto del estudio.

e Analizar las expectativas de los Grupos de Interés respecto al modelo de Estacion de
Ferrocarril en cuanto a la responsabilidad social y la sostenibilidad. Realizar un analisis
técnico prospectivo de los requisitos para conocer el marco hacia el que se debe orientar
el modelo de la Estacion Sostenible 360°.

Metodologia:

La Fase 1 del estudio “Redaccion del Proyecto, Construccion y Gestion de Estaciones de

Ferrocarril con criterios de sostenibilidad: Estacion Sostenible 360°” se ha desarrollado

conforme a la siguiente metodologia:

1. Presentacion del proyecto al grupo de trabajo.

2. Recopilacién de informacién Gtil de cara a la elaboracion del proyecto.

3. Realizacién de entrevistas: con el objeto de concretar los intereses de los responsables de
ADIF con mayor involucracién en el proyecto, se mantuvieron reuniones individuales con
los mismos.

4. Realizacion de una visita a la Estacion de Alta Velocidad de Segovia-Guiomar para conocer
la actividad diaria desarrollada por ADIF y la identificacién de puntos de mejora y de
buenas practicas relacionados.
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Analisis de los Grupos de Interés: se han mantenido 14 entrevistas en profundidad y 4
grupos de discusion, formados estos Ultimos por 8 personas cada uno de cara a identificar
las expectativas de los grupos de interés.

Conclusiones: La propuesta de criterios de sostenibilidad a aplicar en las estaciones de viajeros
se basa en el analisis realizado en esta Fase 1 de la normativa en vigor, de los manuales o
certificaciones de edificios sostenibles actualmente existentes, del analisis de los criterios
aplicados en las estaciones de viajeros existentes de ADIF y del andlisis de las expectativas de
los grupos de interés. Todo ello, ha dado lugar a una propuesta de criterios de sostenibilidad en
funcion de la fase del ciclo de vida de la que se trate, distinguiendo entre las siguientes:

1.

Disefio-proyecto: las decisiones tomadas en esta etapa tienen importantes repercusiones
ulteriores. El disefio contempla el anteproyecto, el proyecto béasico y el proyecto de
ejecucion.

Contratacion: se trata de una fase transversal, ya que aplica a diferentes fases del ciclo de
vida del proyecto. Todo proceso de contratacién debe integrar criterios de sostenibilidad,
mediante, por ejemplo, la inclusion de clausulas en los contratos.

Construccion y remodelacion: constituye la ejecucion del proyecto constructivo de las
estaciones de viajeros de ADIF. Este proceso supone una cierta duracion temporal y sus
resultados dependen también de una adecuada fase de disefio.

Mantenimiento y explotacidn: esta fase se refiere al uso y mantenimiento del edificio a lo
largo de toda su vida atil. Durante la explotacién de la estacion, las actividades necesarias
para la funcionalidad de la misma deberan realizarse de tal modo que su impacto
medioambiental y social sea minimo.

Desmantelamiento (fin de vida): La etapa final de una estacién de viajeros de ADIF
constituye el fin de vida del edificio. Los aspectos medioambientales se relacionan por tanto
con la demolicidn del edificio (residuos, ruidos, emisiones a la atmdsfera, etc.).
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Figura 5. Mapa de ubicacion de la estacion del tren de Ambato

Elaborado por: Tonato, T. 2017

1. Localizacién

La presente investigacién se realizard en la Estacién del Tren de Ambato ubicada en la
parroquia La Merced, Canton Ambato, Provincia de Tungurahua.

2. Ubicacidn geografica

Coordenadas proyectadas en UTM, Datum WGS84, Zona 17:
Latitud: 1° 14’ 5.09” S

Longitud: 78° 37> 2.20” W

Altitud: 2523 msnm

3. Caracteristicas climaticas

La temperatura promedio anual es de 17 °C, mientras que la precipitacion esta entre los 250 y
500 mm al afio. (Direccién de Recursos Hidricos y Gestién Ambiental, 2017)

La humedad relativa fluctia del 60% al 80%. (Direccién de Recursos Hidricos y Gestién
Ambiental, 2017)

4. Materiales y equipos
a. Materiales: Materiales de oficina
b. Equipos: Equipos de computo, equipos de fotografia, equipos multimedia
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B. METODOLOGIA

La presente es una investigacion fundamentalmente aplicada, de tipo no experimental, que se
llevé a cabo usando técnicas de revisidn bibliogréafica y de campo a un nivel exploratorio,
descriptivo, analitico y prospectivo; cuyos objetivos se cumplieron de la siguiente manera:

a. Para el cumplimiento del primer objetivo: Diagnosticar la situacién actual de la
estacion del tren de Ambato.

1) Se determind la linea base por sectores de forma participativa mediante entrevistas,
utilizando como herramienta una ficha generada en funcién a (Casanueva, Garcia &
Gonzéles, 2005) & (Ramirez, 2007). (Anexo 1)

2) Se elabor6 una Matriz FODA que permita determinar las Fortalezas y Debilidades del
sector interno al igual que las Oportunidades y Amenazas del entorno. (Anexo 2)

b. Para el cumplimiento del segundo objetivo: Analizar la demanda turistica de la
provincia de Tungurahua se utiliz6 la metodologia propuesta por (Mufioz Jacome,
2014).

1) Segmentacion del mercado

2) Determinacion de fuentes de informacién

3) Determinacién del método de proyeccion de la demanda

e Identificacion del universo

e Determinacion de la muestra utilizando la siguiente formula:

N(P Q)

n= e
N-DR?*+P*Q)

e Distribucion de la muestra utilizando la siguiente formula:
n
f=x
e Determinacidn del instrumento de investigacidn segun la técnica
o Descripcidn del perfil del potencial y actual cliente

c. Para el cumplimiento del tercer objetivo: Desarrollar una propuesta de modelo de
gestion turistica para la estacion del tren de Ambato.

Se utilizé las técnicas, instrumentos y herramientas de la planificacidn estratégica establecida

por (Franco Lépez, 2005), de la siguiente manera:

a) Diagnostico del entorno

b) Estructura filoséfica:

e Mision (Anexo 3)

e Vision (Anexo 4)

e Objetivos

e Politicas

e Principios y valores

c) Ejes estratégicos:

e Formulacién de estrategias (Anexo 5)

d) Disefio de la estrategia:

e Programas

e Proyectos

e Presupuesto



VIl.  RESULTADOS

A. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

El diagndstico de la situacion actual de la estacion del tren de Ambato se elabor6 de forma
participativa con el personal que labora en la misma mediante entrevistas, con la cual se
estudiaron tanto el sector interno asi como el entorno el cual se encuentra fuera de la dindmica
interna pero que puede afectar su funcionamiento positiva y/o negativamente.

A) SECTOR INTERNO

1. Administrativo

a. Organigrama estructural

No se registra informacion, debido a que poseen un diagrama estructural general de FFEP a
nivel nacional.

b. Organigrama de funcional
No se registra informacién, debido a que no existe un organigrama funcional estructurado por
FEEP.

¢. Manual de funciones

El manual de funciones, el cual se encuentra en el Capitulo IV, Art.20-304,del Reglamento
General de Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica-FEEP, es ejecutado por todo el personal
que forma parte de la instituciéon de forma obligatoria de acuerdo al puesto institucional al que
pertenece dentro de los siguientes niveles:

Nivel Directivo

Nivel Operativo

Procesos Desconcentrados

Nivel de Apoyo

Con el fin de asignar atribuciones y responsabilidades de forma ordenada y adecuada para cada
uno de los niveles, evitando asi conflictos internos de cualquier tipo.

d. Vision

En el 2017 Ferrocarriles del Ecuador EP y su marca Tren Ecuador sera el principal Tren
Turistico de Sudamérica, brindando un servicio turistico ferroviario eficiente, eficaz y sostenible
operacionalmente con estandares de calidad mundial.

e. Mision

Administrar y operar eficientemente el sistema ferroviario nacional ofertando productos
turisticos innovadores con altos estdndares de calidad, excelencia, responsabilidad social,
favoreciendo el desarrollo profesional de nuestro talento humano y el fortalecimiento de las
economias locales.

f. Objetivos estratégico empresariales

Se han establecido 5 objetivos estratégicos empresariales los cuales se han cumplido en un

promedio de 91% a nivel global.

1) Recuperar la Infraestructura del Sistema Ferroviario Ecuatoriano

2) Fomentar el desarrollo econdémico local y la participacién de los actores publicos y
privados, bajo un enfoque turistico, patrimonial, cultural y solidario.
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3) Estructurar una empresa publica que administre eficientemente el sistema ferroviario
turistico patrimonial, y que responda a las necesidades de la demanda y de la gestion
empresarial moderna.

4) Incrementar la seguridad, fiabilidad y calidad de la operacion ferroviaria turistica a nivel
nacional.

5) Incrementar el resultado operacional con productos mas rentables y que fortalezcan las
economias locales

2. Legal
a. Ley constitutiva

Mediante Decreto Ejecutivo No. 313, de 26 de Abril del 2010, dictado por el Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador, Eco. Rafael Correa, se crea la Empresa de
Ferrocarriles del Ecuador, Empresa Publica — FEEP — como persona juridica de derecho
publico, con patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econdmica,
administrativa, operativa y de gestién; que se encuentra bajo la coordinacion del Ministerio
Coordinador de Patrimonio, acorde con los objetivos establecidos en el Sistema Nacional de
Planificacion, la Ley Organica de Empresas Publicas, su Reglamento General y el Decreto
Ejecutivo de su creacion.

b. Estatuto

El estatuto organico de gestion organizacional por procesos de la empresa publica ferrocarriles
del ecuador -FEEP, se aprob6 mediante resolucion de Directorio No.005 de mayo 26 de 2010,
de conformidad a lo establecido en el numeral 7 del articulo 9 de la Ley Organica de Empresas
Publicas, considerando que el articulo 315 de la Constitucion de la Republica faculta al
Estado a constituir empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos,
la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o
de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades econémicas.

El estatuto contiene 5 capitulos en donde se describe el direccionamiento estratégico, la
estructura organizacional por procesos, las representaciones graficas y la estructura descriptiva.

c. Reglamento interno

Considerando que, el numeral 4 del articulo 9 de la LOEP fija como atribucién del directorio, la
politica organizacional de FEEP, que mediante resolucion de Directorio de mayo 26 de 2010, se
aprobé el Estatuto Organico de Gestion por Procesos por el Directorio de FEEP de
conformidad a los establecido en el numeral 7 del articulo 9 de la Ley Organica de Empresas
Publicas, es necesario generar la estructura organizacional de la nueva Empresa Publica
Ferrocarriles del Ecuador -FEEP-, alineada a la naturaleza y especializacion de la mision
consagrada en su base legal constitutiva, que contemple principios de organizacion y de gestion,
tal como consta en el Decreto de creacion 313 de Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica-
FEEP, publicado en Registro Oficial No. 179 del 26 de abril de 2010; Con estas consideraciones
y en uso de las atribuciones que me confiere la Ley, el Gerente General de FEEP, resuelve
aprobar el Reglamento General de Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica — FEEP, el cual
consta de 4 capitulos en los que se describe los objetivos, misién y vision institucional, los
niveles de organizacidn por procesos, la estructura organizacional y las funciones y perfiles.

d. Politicas de calidad
Administrar y operar con eficiencia el sistema ferroviario patrimonial de uso turistico y
contribuir al desarrollo socioeconémico del pais, mediante el fortalecimiento de las actividades
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productivas, que fomenten el turismo y la valoracion histérico-patrimonial, con responsabilidad
social; cumpliendo los objetivos institucionales, con orientacion hacia la mejora continua.

e. Politicas comerciales

1) Manejo de marca comercial

El logotipo es una sola unidad no modificable que agrupa las caracteristicas tangibles e
intangibles de la marca Tren Ecuador.

a) El logotipo posee areas de restriccion las cuales no deben ser invadidas por ningin elemento

ajeno al logotipo.
0°
tren &)
Ecuador

Figura 6. Area de restriccion del logotipo
Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica. (2016). Manual de uso
corporativo.Quito.

b) Para aplicaciones del logotipo sin el sistema, se debe denotar la bandera del Ecuador para
una clara lectura como producto del gobierno, esta franja al igual que todos los
elementos graficos, no es posible alterar su posicién, color y proporcion, para de esta
manera tener consistencia en su posicionamiento.

tren &

Figura 7. Aplicacidon del logotipo con bandera del Ecuador
Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica. (2016). Manual de uso

corporativo.Quito.

c) El logotipo posee una proporcion minima de reduccion que no debe ser inferior a 1.5 cm de
ancho x 0.5 cm de alto. Tal medida debe ser respetada para que la lectura del logotipo
permanezca lo suficientemente clara y definida para su debido reconocimiento. En caso de
que su aplicacion sea menor que la medida proporcionada utilizar Unicamente el isotipo
como referente distintivo de la marca Tren Ecuador.
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Figura 8. Reduccion minima del logotipo

Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica. (2016).

Manual de uso corporativo.Quito.

d) Nunca altere la proporcion, diagramacion y orden de sus elementos.

.
@ 1o se debe cambiar el orden de lectura ren
del texto en relacion al isotipo.
uador
© "
No se debe alterar la proporcion del t
toxto en relacion al 1sotipo. re
Ecua T
@ o s doba girar o angulo ol sotipo tre @*
Ecuag or

@ 1o se debe aplicar el isotipo de forma
vertical sobre el texto +

Figura 9. Usos incorrectos del logotipo

Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica. (2016).
Manual de uso corporativo.QOuito.
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e) La paleta de colores es para el uso de las piezas institucionales, papeleria corporativa y
administrativa, avisos de comunicacion interna, prensa, folleteria, sefializacion y publicidad

de Tren Ecuador.
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Figura 10. Cromatica del logotipo

Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica. (2016). Manual de uso

corporativo.Quito.
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f) El logotipo a color debe usar siempre los colores corporativos de la opcion (a) (Pantone
Black 6 y Pantone 1797). Para el uso en blanco y negro utilizar la opcién (b). La gama
cromaética a usar es el color negro (Pantone Black 6, al 100% y los valores C:0 M:0 Y:0
K:50 para el gris). En caso de requerirse la version con un fondo de color se debe usar la
opcion (c), segun la necesidad como muestra el ejemplo:

e En fondo rojo utilizar Pantone Black 6 y Blanco.

e En fondos oscuros y negros utilizar Pantone 1797 y Blanco.

9 Logotipo a color o
tren
Ecuador
9 Logotipo en blanco y neqro
tren
Figura 11. Aplicaciones crométicas del logotipo
Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Pablica. (2016). Manual de uso
corporativo.Quito.

f.  Leyesen las que se rige la empresa

Tabla 1. Leyes en las que se rige la empresa de FEEP
Base legal que la rige
Tipo de la Norma Juridica Publicacion Registro
Norma Oficial (NUmero y fecha)
Carta Constitucion de la Republica del Ecuador R.O. No. 449
Suprema 20 de octubre de 2008
Cadigo Codigo del Trabajo R.O. Suplemento No. 167
16 de diciembre de 2005
Ley organica  Ley Orgénica de Transparencia y Acceso a R. O. No. 337
la Informacion Pablica (LOTAIP) 18 de mayo de 2014
Ley Orgéanica del Sistema Nacional de R. O. No. 395
Contratacién Publica (LOSNCP) 4 de agosto de 2018
Ley Organica de Garantias Jurisdiccionales R. O. No. 52
y Control Constitucional (LOGJCC) 22 de octubre de 2009
Ley Orgéanica de Empresas Publicas (LOEP) R. O. No. 48
16 de octubre de 2009
Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP) R.O. No. 294
6 de octubre de 2010

Ley Organica de la Contraloria General del R. O. No. 595
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Estado 12 de junio de 2002
Ley Organica del Consejo de Participacién R. O. No. 22
Ciudadana y Control Social (CPCCS) 9 de septiembre 2009
Reglamentos  Reglamento General a la Ley Organica de R. O. No. 507
de Leyes Transparencia y Acceso a la Informacion 19 de enero de 2005
Publica (LOTAIP)
Reglamento General a la Ley Organica del R. O. No. 588
Sistema Nacional de Contratacion Publica 12 de mayo de 2019
(LOSNCP)
Reglamento a la Ley Organica de Servicio R.O No. 418
Publico 1 de abril de 2011
Reglamento a la Ley Organica de la R. O. No. 119
Contraloria General del Estado 7 de julio de 2003
Decreto de Creacion de Ferrocarriles del R. O. No. 179
Ecuador Empresa Publica 26 de abril de 2010
Decreto Declaraciébn de Bien perteneciente al R.O. No. 2362
Ejecutivo Patrimonio Cultural del Estado a la Red 17 de junio de 2008

Ferroviaria del Ecuador "Monumento Civil
y  Patrimonio  Histérico  Testimonial
Simbdlico

Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica. (2017). Ley de transparencia.Quito.

3. FEinanciero- contable

a. Ingresos

En el afio 2017 ingreso a la estacion del tren Ambato $93.654 producto de las dos rutas que
ofrecen desde la misa que son Tren del Hielo Il y Tren de los Volcanes II.

b. Egresos

No se registran datos, debido a que esta informacion se maneja a nivel nacional en las oficinas
de Quito.

c. Estados financieros

No se registran datos, debido a que esta informacion se maneja a nivel nacional en las oficinas
de Quito.

d. Libros contables

No se registran datos, debido a que esta informacion se maneja a nivel nacional en las oficinas
de Quito.

e. Anadlisis financiero

No se registran datos, debido a que esta informacion se maneja a nivel nacional en las oficinas
de Quito.

f.  Analisis econdémico

No se registran datos, debido a que esta informacion se maneja a nivel nacional en las oficinas
de Quito.

4. Servicios y Produccién

a. Rutas que ofrecen

La estacion del tren de Ambato ofrece 1 ruta con destino a la provincia de Chimborazo, la cual
se realiza en autoferro.
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1) Tren del Hielo 11

Ruta: Ambato — Mocha — Urbina — Cevallos — Ambato

Descripcién: El Tren del Hielo combina paisaje, cultura y compras en un viaje que nos lleva
desde el templado valle de Ambato hasta el paramo de Urbina, a mas de 4.000 metros en las
faldas del Chimborazo. Alli nos espera Baltazar Ushca, el Gltimo hielero del Chimborazo,
custodio de este oficio ancestral, y las confortables instalaciones del Refugio del Tren, para
quienes quieran pernoctar en este lugar Unico.

Salidas: Viernes - Sabado (autoferro)

Horario: 08:00 a 17:00 - presentarse 30 minutos antes de la hora de salida

Tarifas: Estandar $25,00 y Estandar Nifios / 3ra Edad / Discapacitados $15,00*

* Tarifa Nifios aplica desde los 2 afios hasta los 11 afios 11 meses.

* Acceso a tarifas diferenciadas previa presentacién de documentos habilitantes.

(Precios 2018 sujetos a cambio sin previo aviso).

b. Clientes por ruta

1) Ruta Tren del Hielo 11

Periodo 1 Enero- 31 Diciembre 2017: 3.357 clientes
2) Ruta Tren de los Volcanes 11

Periodo 1 Enero- 31 Diciembre 2017: 900 clientes
c. Clientes al afio

Periodo 1 Enero- 31 Diciembre 2017: 4.257 clientes

d. Servicios

a. Cafédel Tren

Los Cafés del Tren son administrados por comunidades organizadas mediante convenio con
FEEP con un modelo Publico- Privado- Comunitario. El Café del Tren es un espacio dentro de
las estaciones férreas, en el cual los turistas y visitantes pueden degustar alimentos que rescatan
la tradicion de cada lugar (patrimonio inmaterial) bajo los lineamientos y estandares de FEEP.

b. Plaza artesanal del Tren

Espacios de muestra y comercializacién de artesanias locales, conservando y valorando técnicas
ancestrales con alto contenido patrimonial. En las Plazas Artesanales del Tren los turistas
pueden conocer y adquirir productos elaborados por artesanos de la comunidad que son
seleccionados por FEEP.

c. Museo del Tren

La apropiacion del patrimonio ferroviario a través de sus testimonios materiales e inmateriales,
es lo que se pretende comunicar con los museos y centros interpretativos del Tren,
transformando al objeto a través de la interpretacién en un mensaje apropiable que permite
conocer valorar y facilitar el acceso al patrimonio ferroviario. En este sentido se han
implementado 11 muestras museograficas permanentes (Museos del Tren) en las estaciones
rehabilitadas de: Ibarra, Chimbacalle, Boliche, Cevallos, Urbina, Riobamba, Guamote,
Sibambe, Huigra, Milagro y Durén.

d. Guianza

La estacion de Ambato cuenta con un guia quien se encarga de interpretar tanto los recursos
naturales como culturales que pueden ser apreciados en el transcurso de la Ruta Tren del Hielo
Il al igual que de la Ruta Tren de los Volcanes 1l, ademas, cuenta con certificado de primeros
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auxilios el cual debe ser renovado cada 2 afios con el fin de estar presto para actuar durante
alguna emergencia.

5. Marketing
a. Imagen corporativa

El uso consistente y adecuado de los elementos de identidad corporativa ayuda a
comprender los valores y propésitos de Tren Ecuador.

El logotipo es el elemento grafico fundamental dentro de la identidad corporativa y su
manejo consciente y orientado generara una imagen positiva, determinante en su estrategia
de comunicacion.

En la definicion de la marca Tren Ecuador se utilizd los principales valores que
identifican el recorrido del tren a través del tiempo y el espacio. Es la circularidad del espiral la
que va a formar el signo del planeta tierra que desde sus cualidades astronémicas tiene un
angulo de 23.5 grados que denota el espacio por el cual el tren recorre en relacion a la linea

equinoccial.
oﬂ
2350

Figura 12. Definicion de la Marca de Tren Ecuador
Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Pablica. (2016). Manual de uso
corporativo.Quito

La tipografia que une la palabra “tren” acompafiada de “Ecuador” va a permitir que el nombre
comercial de Ferrocarriles del Ecuador sea de facil reconocimiento en todos sus niveles
semidticos. Una vez unificados tanto el isotipo y tipo se puede determinar una clara
complementariedad que demuestra la solidez conceptual del logotipo en su totalidad.

tren &

Figura 13. Imagen corporativa de Tren Ecuador
Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica. (2016). Manual de uso
corporativo.Quito

b. Medios publicitarios

La estrategia de comunicacién y relaciones publicas de Tren Ecuador esta dirigida de manera

prioritaria a reforzar la estrategia comercial, el material publicitario se lo realiza en funcion a las
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necesidades de la empresa y al publico al que va dirigido, estos aspectos son considerados tanto
para el numero de material que se elaborard como para el idioma y tipo de informacién que
contendra.

Principales resultados para 2016:

1) Redes Sociales y comunicacion on-line (notoriedad, informacidn, servicio post venta) :
Incremento del 20% de seguidores en Facebook. Atendidas més de 96.000 consultas en el
servicio info@trenecuador.com

2) Puntos de venta

En cada uno de los puntos de venta a nivel nacional se brinda informacidn de cada una de las
rutas mediante tripticos, los cuales contienen detalles como: tarifas, dias de salida, horarios,
puntos de visita, que incluye, que no incluye, y recomendaciones generales.

La estacion del Tren Ambato cuenta con:

Vallas

Carteleras

Tripticos

Dipticos

Flayers

Paginas web y redes sociales

Linea Gnica 1800 trenes

c. Inversiones en publicidad
1) Presencia en medios — publicidad no pagada:
Notas/entrevistas/filmaciones/reportajes: 82 (casi 7 por mes)

2) Auspicios y participacion en eventos con activaciones/stands/publicidad:

Han sido un total de 55 eventos en todo el pais, con una asistencia estimada de 48.400 personas.
Destacan, Habitat-Quito

Presentaciones y convenios con empresas: 220 empresas e instituciones que han recibido las
rutas turisticas de Tren Ecuador y las difunden a sus colaboradores y proveedores; Convenio
con ClubMiles: 140.000 suscriptores que pueden canjear sus millas en rutas deTren Ecuador y
reciben informacion regularmente; Convenio Tarjetahabientes de La Favorita: en torno a
1millén de clientes.

d. Canales de distribucion

Los canales de distribucion para la promocion y difusion de sus productos estan estructurados
en un 24% On line, 14% Tour Operadores, 20% Call Center. 6% Corporativo Institucional, 34%
Puntos de Venta Ejecutivo y 2% Puntos externos.

La implementacion del Call Center de la propia empresa, permitié generar un ahorro de mas de
100.000 USD, entre costo fijo y comisiones por ventas.

6. Infraestructura

a. Area administrativa

La estacion del tren Ambato cuanta con una oficina administrativa destinada para el Jefe de
estacion, el cual estd encargado de administrar, mantener y custodiar la infraestructura bésica,
bienes, informacion y tecnologia de la empresa.
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b. Area de comercializacion
El &rea de comercializacion cuenta con una oficina destinada para el servicio de ventas y
atencion al cliente.

c. Area de operacion
El area de operacion cuenta con escritorios destinados para el “chek list” y un andén destinado
para el embarque y desembarque de pasajeros y estacionamiento de trenes y autoferros.

d. Area financiera

El area financiera cuenta con cuatro oficinas destinadas para el Gerente Administrativo
Financiero, Subgerente Administrativo, Subgerente Financiero y Subgerente de Talento
Humano las mismas que estan direccionadas desde el edifico matriz ubicado en la ciudad de
Quito, estacion de Chimbacalle.

e. Area de alimentacion

El &rea de alimentacion cuenta con una cafeteria la cual ofrece bebidas calientes, postres y
alimentos que rescatan la tradicion del Cantdn bajo los lineamientos y estandares de FEEP,
ademas, cuenta con un comedor debidamente equipado de mesas y sillas donde los pasajeros
pueden servirse los alimentos.

f. Area de mantenimiento

El area de mantenimiento cuenta con un taller de infraestructura en el cual se encuentra el
personal de via quienes se encargan del mantenimiento tanto de vias como de trenes o
autoferros.

g. Estructuras con facilidades para personas con necesidades especiales.
La estacion del Tren Ambato cuenta con rampas y servicios sanitarios destinados para personas
con necesidades especiales.

7. Tecnologia
a. Equipos administrativos

El area administrativa cuenta con:
2 Computadoras de escritorio

2 Impresoras

2 Teléfonos convencionales

1 Medianet

b. Equipos de operacion

El area de operacion cuenta con:

1 Autoferro

1 Convoy

Motos

c. Equipos de seguridad

La estacién del tren Ambato cuenta con:

1) Dentro de las instalaciones
Extintores



Detectores de humo- alarmas contra incendios
Céamaras

Lamparas de emergencia

Sefializacion de seguridad industrial corporativa

2) En la Operacion

Para la tripulacion:

Tapones auditivos

Uniformes adecuados

Equipos de proteccion personal
Para los pasajeros:

Botiquines

Camillas

Tanques de oxigeno

Extintores

d. Equipos audiovisuales

La estacién del tren Ambato cuenta con:
1 Televisor LCD

Parlantes

e. Equipos de mantenimiento

El &rea de mantenimiento cuenta con:
Maquinas de lavado y secado intenso
Materiales de limpieza

Tangues de combustible

f. Equipos de cocina
La cafeteria de la estacion del Tren cuenta con:
1 Nevera

1 Cocina

1 Microondas

1 Licuadora

1 Cafetera eléctrica

1 Molino de café electrico
Vajilla

Utensilios de cocina

8. Recursos humanos

a. Personal administrativo
Jefe de estacion

b. Personal operativo
Motorista

Ayudante motorista
Maquinista

Ayudante maquinista

30
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Brequeros

Guia

c. Personal de area de comercializacion
Servicio de ventas y atencion al cliente

d. Personal del area financiera

Gerente Administrativo Financiero
Subgerente Administrativo

Subgerente Financiero

Subgerente de Talento Humano

e. Personal de seguridad
Guardias de seguridad pertenecientes a la compafiia OCAVIV

B) ENTORNO

1. Econdmico

a. Fuentes de financiamiento
Fondos Fiscales

Fondos Autogestion

Interno

2. Ecologico- Ambiental

a. Control de desperdicios

Reciclaje de desechos organicos e inorganicos

Manejo de residuos de mantenimiento de trenes o autoferros
Manejo de desechos de dispensario medico

Manejo de chatarra

b. Politicas medioambientales
La estacién del tren Ambato actualmente no cuenta con politicas medioambientales

¢. Entorno paisajistico
El Municipio de Ambato es el encargado de dotar de plantas nativas dentro de su jurisdiccion
con el fin de mantener las areas verdes.

d. Control de ruido
Los trenes y autoferros que emplea FEEP estan disefiados estratégicamente para que los niveles
de ruido no superen los 85 decibeles permisibles establecidos por la ley.

3. Tecnologia
a. Linea férrea

El sistema férreo es inspeccionado todos los dias por parte del personal de via el cual se encarga
de la revision de rieles, chavetas, agujas y trochas, del cambio de durmientes en mal estado y de
remover y recoger basura o vegetacion que obstaculiza el transito con el fin de mantener el
sistema férreo en dptimas condiciones antes, durante y después de la operacion.

4. Sociocultural
a. Uso de infraestructuras
1) Uso de estaciones o talleres para filmaciones y/o toma de fotografias
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Estaciones Cabecera(Eloy Alfaro (Chimbacalle), Ibarra, Riobamba, Duran):

Peliculas, programas de television, comerciales, videos musicales y otra actividad de
filmacién comercial: USD 1.500, por dia.

Documentales y cualquier otra actividad de filmacion y/o fotografia informativa,
incluyendo actividades de filmacion y/o fotografia educacional (no considera programas
de televisidn regular): USD 50, por dia.

Fotografias Comerciales de uso especifico: USD 500, por dia.

Fotografias Comerciales de uso general (bases de datos): USD 800, por dia.

Cualquier otro tipo de estacion, talleres u otra propiedad de la empresa:

Peliculas, programas de television, comerciales, videos musicales y otra actividad de
filmacion comercial: USD 1.000, por dia.

Documentales y cualquier otra actividad de filmacion y/o fotografia informativa,
incluyendo actividades de filmacion y/o  fotografia educacional (no considera
programas de television regular): USD 40, por dia.

Uso de los trenes y coches para filmaciones y/o toma de fotografias

El uso de los trenes y coches para filmaciones y fotografias sin movimiento:

Peliculas, programas de television, comerciales, videos musicales y otra actividad de
filmacion comercial: USD 1.500, por dia.

Documentales y cualquier otra actividad de filmacion y/o fotografia informativa,
incluyendo actividades de filmacién y/o fotografia educacional (no considera programas
de television regular): USD 50, por dia.

Fotografias Comerciales de uso especifico: USD 500, por dia.

Fotografias Comerciales de uso general (bases de datos): USD 800, por dia.

El uso de los trenes y coches para filmaciones y fotografias con movimiento:

Peliculas, programas de television, comerciales, videos musicales y otra actividad de
filmacién comercial: USD 2.000, por dia.

Documentales y cualquier otra actividad de filmacion y/o fotografia informativa,
incluyendo actividades de filmacion y/o fotografia educacional (no considera
programas de television regular): USD 500, por dia.

Fotografias Comerciales de uso especifico: USD 1.000, por dia.

La empresa puede modificar las cuotas, si determina que la filmacion y/o
fotografias promocionan el servicio prestado.

La empresa puede suscribir un convenio especifico donde se pacte otra forma de
retribucion econdmica por el uso de las estaciones, talleres y cualquier otra propiedad
de la empresa para filmaciones y fotografias.

Uso de fotografias y videos propiedad de la Empresa de Ferrocarriles del Ecuador.
Resolucion alta(impresion): USD 30,00

Resolucion baja(paginas web): USD 15,00

Ferrocarriles del Ecuador, no renunciara a los derechos de autor de las fotografias o videos.
Las fotografias y los videos, que tenga un fin educativo, no tendra ningun valor monetario,
pero requieren de un permiso otorgado por la Gerencia General. Las imagenes seran
entregadas en baja resoluciébn y con marca de agua de Tren Ecuador. Ademas
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deberan presentar un ejemplar a Ferrocarriles del Ecuador, donde deben constar los créditos

de las imagenes.

b. Contribucion a la economia
Durante los ultimos tres afios, se han impulsado procesos locales destinados a involucrar a las
comunidades en el proyecto de rehabilitacion del ferrocarril a través de su vinculacion en la
administracion de cafeterias, produccion de alimentos, conformacién de plazas artesanales,
guianza, expresiones culturales, mano de obra entre otras.
De esta manera, un aspecto fundamental de este proceso es la activacion de las economias
locales de poblaciones y comunidades aledafias a las estaciones del ferrocarril, en el marco
de un enfoque de desarrollo local, como bien lo refiere el objetivo de “Fomentar el desarrollo
economico local y la participacion de los actores publicos y privados, bajo un enfoque
turistico, patrimonial, cultural y solidario”.

Tabla 2. Emprendimientos vinculados a la estacion del Tren de Ambato

Estacion Emprendimiento Empleados
Boliche  Café del Tren 51
Plaza Artesanal- Tejidos de borrego y alpaca 7
Plaza Artesanal- Artesanias en barro 11
Latacunga Plaza Artesanal 25
Ambato  Café del Tren 1
Plaza Artesanal- Artesanias andinas 3
Plaza Artesanal- Gelatinarte 2
Cevallos  Café del Tren 8
Productores Dulcifresas y mermeladas 2
Local de Calzado Josep-s 10
Local de Calzado Gusmar 6
Artesanias- Quinta Estacion 2
Quinta Ana Maria Restaurante el Gran Conejo 6
Transporte restaurantes 3
Hornados Rosita 7
Hosteria Descanso Real-Alimentacion 5
El Super Cuy Restaurant 8
Fogus Restaurant 1
Caramelo Artesanal “Don Manuelito” 10
Mocha Café del Tren 17
TOTAL EMPLEOS 185
TOTAL EMPRENDIMIENTOS 20

Nota: Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica. (2017). Manual de desarrollo local. Quito.
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Posteriormente a la sistematizacién de las entrevistas, se realiz6 el analisis situacional de la
estacion del Tren utilizando la herramienta FODA, para lo cual se considerd elementos como la

rendicién de cuentas de FEEP y opiniones de los turistas del tren.

Tabla 3. Matriz FODA

SECTOR INTERNO

PARAMETROS
Administrativo

Legal

Financiero-
Contable

DEBILIDADES
No cuenta con un organigrama
estructural
No cuenta con organigrama
funcional
No cuenta con objetivos
estratégicos empresariales.

No cuentan con politicas de
calidad enfocadas al recurso
humano de la institucion.

No cuenta con la ley de turismo,
leyes ambientales u otras de este
tipo dentro de su base legal.

No se registran datos de ingresos
No se registran datos de egresos
No se registran datos de estados
financieros

No se registran datos sobre
libros contables

La inexistencia de datos
imposibilita la realizacion de un
analisis financiero

La inexistencia de datos

FORTALEZAS
Cuenta con un manual de funciones
para todo el personal acuerdo al
puesto institucional al que pertenece.
La vision empresarial de FEEP esta
siendo cumplida eficientemente.
La mision empresarial de FEEP se ha
cumplido en un 95%.
Los objetivos estratégicos
empresariales de FEEP se han
cumplido en un promedio de 91%.

FEEP se encuentra legalmente
constituida como persona juridica de
derecho publico, con patrimonio
propio, dotada de autonomia
presupuestaria, financiera,
econémica, administrativa, operativa
y de gestidn.

FEEP cuenta con un estatuto organico
de gestibn organizacional por
procesos.

FEEP cuenta con un reglamento
interno que contempla principios de
organizacién y de gestion.

Cuenta con politicas de manejo de
marca comercial

FEPP cuenta con 15 normas juridicas
como base legal que sustentan su
eficaz funcionamiento.
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Servicios
Produccién

Marketing

imposibilita la realizacion de un
analisis economico.

El recorrido en la ruta del Tren
del Hielo 1l se realiza en
autoferro lo cual no cumple
totalmente con las expectativas
de los turistas durante el viaje.

El Café del Tren Unicamente
funciona los dias de operacion.
La poblacién local desconoce la
existencia de la plaza artesanal
dentro de la estacion del tren
Ambato.

Las muestras museograficas no
son interpretadas a los pasajeros
antes de la salida a su viaje.

La sefialética no se encuentra
ubicada estratégicamente lo que
provoca el desconocimiento de
la estacion por parte de los
turistas.

La estacion del tren Ambato no
maneja informacion publicitaria
en dos idiomas.

La estacion del tren Ambato ofrece
dos rutas que permiten una conexién
turistica e intercultural de la provincia
de Tungurahua con las provincias de
Cotopaxi y Chimborazo.

Cada una de las rutas cuentan con
tarifas: Estandar, Estandar Nifos, 3ra
Edad y Discapacitados

La estacion del tren Ambato cuenta
con un Café del Tren el cual es
administrado  por  comunidades
organizadas mediante convenio con
FEEP bajo lineamientos y estandares.
La estacion del tren Ambato cuenta
con una plaza artesanal de muestra y
comercializacion de artesanias locales
elaborados por artesanos de la
comunidad que son seleccionados por
FEEP.

La estacion del tren cuenta con 6
muestras museograficas que a través
de la interpretacién permite conocer,
valorar y facilitar el acceso al
patrimonio ferroviario.

La estacion de Ambato cuenta con un
guia bilinglie quien se encarga de
interpretar  tanto  los  recursos
naturales como culturales que pueden
ser apreciados en el transcurso de las
rutas.

La estacion el tren Ambato usa de
manera consistente y adecuada los
elementos de identidad
corporativa lo cual ayuda a
comprender los valores y propdsitos
de Tren Ecuador.

Los medios publicitarios que se
manejan en la estacion del Tren
Ambato cuentan con informacion
necesaria para los turistas.

En el afio 2016 se ha incrementado el
20% de seguidores en Facebook y se
han atendido méas de 96.000 consultas
en el servicio info@trenecuador.com

El punto de venta y atencion al
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Infraestructura

Tecnologia

No existen oficinas destinadas al
area financiera en la estacion del
tren Ambato.
Existen instalaciones que son
subutilizadas.

El 4rea de alimentacién de la
estacion del tren Ambato no
cuenta con un dispositivo de
control de olores.

cliente de la estacion el Tren Ambato
esta disponible todos los dias del afio.
Tren Ecuador ha estado presente en
medios(publicidad no pagada) con
notas, entrevistas, filmaciones vy
reportajes

Tren Ecuador cuenta con
presentaciones y convenios con 220
empresas e instituciones y ha
participado en 55 eventos con
activaciones, stands y publicidad.
Tren Ecuador cuenta con 6 canales de
distribucién la promocion y difusién
de sus productos.

La estacion del tren Ambato cuanta
con una oficina administrativa en
Optimas condiciones.

La oficina de servicio de ventas y
atencion al cliente es de facil acceso
para los turistas.

Las instalaciones destinadas para la
operacién se encuentras en Optimas
condiciones.

El taller de mantenimiento de vias,
trenes y autoferros se encuentra en
condiciones 6ptimas.

La estacion del tren Ambato cuenta
con estructuras con facilidades para
personas con necesidades especiales.
La estacion el tren Ambato cuenta
con equipos administrativos en
Optimas condiciones.

La estacion del tren Ambato cuenta
con equipos de operacion en 6ptimas
condiciones.

La estacion del tren Ambato cuenta
con equipos de seguridad dentro de
las instalaciones y durante la
operacién en dptimas condiciones.

La estacion del tren Ambato cuenta
con equipos audiovisuales en 6ptimas
condiciones.

La estacion del tren Ambato cuenta
con equipos de mantenimiento
necesarios y en optimas condiciones.
La estacion del tren Ambato cuenta
con artefactos de cocina en 6ptimas
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Recursos
Humanos

PARAMETROS

Politico-Legal

Econdmico

Ecolbgico-

Ambiental

Tecnologia

Sociocultural

El personal del &rea financiera
direcciona la estacion del tren
Ambato desde la estacion
ubicada en Quito.
ENTORNO

OPORTUNIDADES
Leyes que respaldan la actividad
turistica y desarrollo local
Leyes ambientales relacionadas
con la actividad turistica
Existen fuentes de
financiamiento y Cooperacion
Internacional comprometidos
con desarrollo turistico del pais y
de Tren Ecuador.
El control de desperdicios como
reciclaje y manejo de chatarra
genera fondos extras
El Municipio de Ambato es el
encargado de dotar de plantas
nativas dentro de su jurisdiccién
con el fin de mantener las areas
verdes.

Interés de las autoridades por
mantener rehabilitada la linea
férrea

Interés de comunidades y/u
organizaciones por participar en
actividades turisticas.

Uso de estaciones o talleres para
filmaciones y/o toma de
fotografias.

Interés de instituciones publicas
y privadas en establecer alianzas
estratégicas.

condiciones

La estacion del tren Ambato cuenta
con personal administrativo,
operativo, de comercializacién y
seguridad suficiente.

AMENAZAS
Cambio de la  politica publica
nacional en términos de turismo.

Crisis econdmica mundial

Bajos  precios de  materiales

reciclados y chatarra.

Riesgos naturales
Factores climaticos

Falta de conocimiento real sobre las
necesidades de la demanda

Elaborado por: Tonato, T. 2017
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A. ANALISIS DE LA DEMANDA TURISTICA

El anlisis de la demanda turistica tiene como finalidad determinar el perfil del potencial cliente
de la Provincia de Tungurahua, por lo que se requiere estructurar adecuadamente las
necesidades de informacion, para lo cual se plantea la utilizacion de una matriz.

Tabla 4. Matriz de estructuracién de necesidades de informacion

DEMANDA TURISTICA DE LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA

OBJETIVOS VARIABLES E FUENTES DE TECNICAS PARA
ESPECIFICOS INDICADORES INFORMACION RECOPILAR INF.
Definir el perfil de la  Sociodemogréaficas  Secundaria Cuestionario
demanda Psicograficas Primaria Encuestas

Motivacionales

Nota: Ricaurte Yepez, C. (2007). Marketing turistico. Riobamba.

1. Segmentacion del mercado

Para formar el perfil de los potenciales clientes de utilizaran variables sociodemograficas,
psicograficas, y motivacionales con indicadores como: nacional/local, estado civil, nivel de
educacion y uso del tiempo libre.

Se consider6 la poblacion con capacidad de gasto y uso de tiempo libre, esto es, el nUmero de
familias de clase social media/alta del sector urbano de los cantones de la Provincia de
Tungurahua.

2. Determinacidn de fuentes de informacién.
Fuente Secundaria: INEC
Fuente Primaria: Salidas de Campo

3. Determinacion del método de proyeccion de la demanda

a. Universo
Tabla 5. Matriz de niamero de familias de la Provincia de Tungurahua

Numero de familias de la Provincia de Tungurahua

Canton Sector Urbano Ingresos
Ambato 45.733 Alto/Medio
Bafios 3.645
Cevallos 690
Mocha 328
Patate 618
Pelileo 2.464
Quero 733
Pillaro 2.083
Tisaleo 330
Total 56.624

Nota: Para determinar el rango de ingresos se considerd el analisis de los resultados de la Encuesta
Nacional de Ingresos y Gastos de los hogares urbanos y rurales INEC.

Nota: Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2017). Proyecciones poblacionales. Obtenido de
Proyeccibn de la poblacion ecuatoriana, por afios calendario, seguin cantones:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec & Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2012). Resumen
metodoldgico y principales resultados. Obtenido de Encuesta nacional de ingresos y gastos de los
hogares urbanos y rurales: http://www.ecuadorencifras.gob.ec
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b. Muestra
Para el calculo de la muestra se consideraron los cantones con mayor nimero de familias e

ingresos, los cuales son: Ambato, Barfios, Pelileo y Pillaro, obteniendo asi un universo de 53.925
familias.

La muestra se calculd a través de la siguiente formula:

_ N(P * Q)
n= e
N-DR?*+P*Q)

Donde:

n= tamarfio de la muestra

N= Universo de estudio

p= probabilidad de ocurrencia

g= probabilidad de no ocurrencia
e= margen de error

z= constante de posibilidad de error

Considerando un universo de 53.925 familias, se procedi6 a calcular la muestra.

_ N(P Q)
n= e
N-DE?+P+0Q)

53.925(0.5 * 0.5)

(53.925 — 1)(%)2 + (0.5 % 0.5)

n-=

1348125
n="3532
n = 381

C. Estratificacion de la muestra
La estratificacion de la muestra se hizo en base a la siguiente formula:

_ n
F=x
Doénde:
f= factor de estratificacion
n= muestra
N= universo
n
I=x
_ 381
f= 53.925
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Tabla 6. Determinacion del nimero de encuestas

Cantén # de Familias F # de Encuestas Total de Encuestas
Ambato 45,733 0,0070 323 323
Bafos 3.645 0,0070 26*2 52
Pelileo 2.464 0,0070 17*%2 34
Pillaro 2.083 0,0070 15*2 30
Total 53.925 Total 381 439

Elaborado por: Tonato, T. 2017
Nota: El nimero de encuestas obtenidas de los Cantones Bafios, Pelileo y Pillaro se duplicaron con
el fin de que exista representatividad con relacion al Canton Ambato.

En total se realizaron 439 entrevistas en los cuatro cantones de la Provincia de Tungurahua, por
lo tanto, se considerd que para el Canton Ambato corresponden 323 encuestas, al Canton Bafios
52 encuestas, por su parte al Cantdn Pelileo le correspondieron 34 encuestas, mientras que al
Canton Pillaro 30 encuestas. Dando asi un total de 439 encuestas aplicadas en la Provincia de
Tungurahua

d. Instrumento de investigacion segln la técnica

El instrumento de investigacion que se empled para la recopilacion de informacion fue un
cuestionario (Anexo 4) y la técnica fue la encuesta, lo que permitird determinar la identificacion
general del futuro cliente de manera més eficiente.

€. Resultados del estudio de demanda
1. Informacion general

Gréafico 1. Edad

WEntre 20 30

[WEntre 31 a 40
OEntre 41 a 50
M Entre 51 a 60

Omas de 61

Interpretacion: El 44% corresponde a un rango de edad de entre 31 a 40 afos, el 28%
corresponde a edades de entre 41 a 50 afos, el 16% corresponde a edades de entre 20 a 30 afios,
el 11% corresponde a edades de entre 51 a 60 afios y el 1% corresponde a mayores de 61 afos.
Esto permite determinar que las rutas y los servicios del Tren Ecuador son de caracter familiar.
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Grafico 2. Género

M iasculing
BFemenino

Interpretacion: EI 71% corresponde al género femenino mientras que el 29% corresponde al
género masculino. Esto permitira estructurar actividades inclinadas al género femenino en su
mayoria.

Gréafico 3. Procedencia

M Ecuador

Interpretacion: De las personas encuestadas, el 100% son de procedencia Ecuatoriana. Esto
permitird tomar en consideracion al turista local en cuanto al acceso a los servicios.
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Grafico 4. Procedencia

W Ambata
Erelieo
[Banas
Wrillaro

Interpretacion: El 73% pertenecen al Cantdn Ambato, el 12% al Cantén Bafios, el 8% al
Canton Pelileo, mientras que el 7% corresponde al Cantdn Pillaro. Esto permite identificar los
cantones en los cuales se debe reforzar la difusion de los servicios de Tren Ecuador.

Grafico 5. Estado civil

M saltero

M casado
OuUnian libre
M Divorciado
Oviuda

Interpretacion: El 79% corresponde a casados, el 9% solteros, el 7% divorciados, el 4% union
libre y el 1% corresponde a viudos. Esto permite determinar que las personas de mayor acceso a
los servicios son personas casadas.
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Gréfico 6. Hijos menores de 15 afios

Msi
Ena

Interpretacion: El 61% si posee hijos menores de 15 afios, mientras que el 39% no posee hijos
menores de 15 afios. Esto permite determinar que la mayoria de las personas realizas sus viajes
con sus hijos.

Gréfico 7. Nivel de instruccion

M Frimaria
M sSecundaria
Osuperiar

Interpretacidn: El 52% corresponden a un nivel de instruccién secundaria, el 26% instruccién
superior y el 22% corresponden a instruccion primaria. Esto permite determinar que la mayor
parte de las personas poseen negocios propios con los que solventan sus viajes.
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Gréfico 8. Motivo de viaje

Mvacaciones
HFamilia
Camigos
Miegocios
Oestudios
Motros

Interpretacion: El 55% realizan sus viajes por vacaciones, el 41% por visitar a la familia, el
3% por negocios y el 1% por visitar amigos. Esto permite determinar que la mayor parte de las
personas hacen uso de du tiempo libre.

Gréfico 9. Tiempo que dedican a sus viajes

W1 dia

M2 dias

O3 dias
Wias de 3 dias

Interpretacion: El 35% dedica 2 dias para realizar sus viajes, el 25% dedica 3 dias, el 20%
dedica 1 dia, mientras que el 20% le dedican mas de tres dias para realizar los mismos. Esto
permite determinar que las personas si disponen de tiempo libre para viajar.
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Gréfico 10. Atractivos que prefiere visitar

M iaturales
M culturales

Recreacian vy
esparcimiento

Interpretacion: El 54% prefiere visitar atractivos naturales durante un viaje y en un 23%
prefiere visitar atractivos culturales y atractivos de recreacion y esparcimiento. Esto permite
determinar las preferencias de los turistas para estructurar el contenido de las rutas.

Gréfico 11. Personas con quien realizan sus viajes

W soalo
BEn pareja
CIFamilia
M Amigas

Interpretacion: El 95% realiza sus viajes con la familia, el 2% con amigos, el 2% solo y el 1%
en pareja. Esto permite estructurar las rutas enfocadas a un caracter familiar.
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Gréfico 12. Formas de viaje

.Operadora- Agencia
de viaje
B independients

Interpretacion: El 92% realiza sus viajes de forma independiente mientras que el 8% lo realiza
a través de operadora-agencia de viaje. Esto permite conocer que la mayor parte de los turistas
prefieren viajar de forma independiente sin hacer uso de operadoras turisticas.

Gréfico 13. Gasto promedio en un viaje

s 525

% 26-45
¢ 45-65
BWas de $65

Interpretacion: El 30% realiza un gasto promedio en un viaje por dia y por persona de $46-65
y més de $65, el 28% gasta $26-45 y el 12% realiza un gasto de $5-25. Esto permite determinar
que la mayor parte de los turistas cuentan con una capacidad de gasto considerable.
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Grafico 14. Medios de informacion turistica

Centros de o
infarmacion turistica

.Agencias u o
aperadoras de viaje

ORadia

M Television
Oprensa

B Revistas

Eweb site

[Redes saciales
Amigos/ Familiares

Interpretacion: El 45% se informa sobre sitios turisticos mediante amigos/familiares, el 14%
mediante sitios web, el 10% mediante redes sociales, el 8% mediante centros de informacion
turistica y television, el 4% mediante prensa, radio, revistas y en un 3% mediante agencias u
operadoras de viaje. Esto nos permite identificar los canales de distribucion a los cuales se
inclinan los turistas para recibir informacion.

2. Informacion especifica
Grafico 15. Estacion del tren de Ambato

Msi
Ero

Interpretacion: EIl 84% si conocen la estacion del tren Ambato, mientras que el 16% no la
conoce. Esto permite conocer si los turistas identifican con facilidad la estacion del tren o

requiere de mayor difusion.
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Grafico 16. Sefialética en la estacién del tren de Ambato

Interpretacion: ElI 92% considera que la estacion del tren de Ambato no cuenta con una
sefialética adecuada para su facil identificacion, mientras que el 8% considera que la sefialética
es adecuada. Esto permite conocer que la sefialética necesita ser ubicada estratégicamente.

Grafico 17. Rutas de la estacion del tren de Ambato

Interpretacion: ElI 66% no conocen las rutas que ofrece la estacion del tren de Ambato,
mientras que el 34% si conocen las rutas. Esto permite conocer la deficiencia en cuanto a la
difusidn de sus rutas que ofrece Tren Ecuador.
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Gréfico 18. Precio de las rutas de la estacién del tren de Ambato

Msi
BEra

Interpretacion: EI 82% no conoce los precios de las rutas que ofrece la estacion del tren de
Ambato, mientras que el 18% si conoce los precios. Esto permite conocer la deficiencia que
posee Tren Ecuador en cuanto a la difusion de los precios de sus rutas.

Gréfico 19. Informacién de los servicios que ofrece Tren Ecuador

s
Mo

Interpretacion: El 72% considera que la informacion de los servicios que ofrece Tren Ecuador
no es ampliamente difundida, mientras que el 28% considera que si es ampliamente difundida.
Esto permite conocer la cobertura que posee Tren Ecuador en cuanto a la difusion de sus

Servicios.
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Gréfico 20. Viajes en Tren

s
Mo

Interpretacion: El 44% ha viajado en tren, mientras que el 56% no ha viajado en tren. Esto
permite determinar que la mayoria de las personas a pesar de que conocen la estacion del tren,
no conocen sus servicios ni los han consumido.

Gréfico 21. Interés de las rutas

Interpretacidn: Del 44% de personas que han viajado en tren, el 100% considera que las rutas
son interesantes. Esto permite determinar que los turistas tienen interés por hacer uso de los
servicios de Tren Ecuador.
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Grafico 22. Servicios

Mniuy bueno
EBueno
ORegular
Walo

Interpretacion: Del 44% de personas que han viajado en tren, el 80% considera que los
servicios son muy buenos, mientras que el 20% considera que son buenos. Esto permite

determinar la calidad de los servicios que ofrece Tren Ecuador.

Gréfico 23. Precios
M Accesibles

MPaoco accesibles
Oinaccesibles

Interpretacion: Del 44% de personas que han viajado en tren, el 59% considera que los precios
son poco accesibles, el 25% considera que son accesibles y el 16% considera que son
inaccesibles. Esto permite determinar la percepcion del turista en cuanto a los precios para la

toma de decisiones.
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Gréfico 24. Atencion a bordo

Wuy buena
MBuena
ORegular
Wvala

Interpretacion: Del 44% de personas que han viajado en tren, el 92% considera que la atencion
a bordo es muy buena, el 7% considera que es buena, el 1% considera que es regular. Esto
permite determinar si el personal se encuentra capacitado para brindar un servicio de calidad.

Grafico 25. Le gustaria viajar en tren

M si
Mo

Interpretacion: Del 56% de personas que no han viajado en tren, el 90% le gustaria viajar en
tren en algin momento, mientras que el 10% no tiene interés de viajar en tren. Esto permite
conocer la disposicion que tiene los turistas por hacer uso de sus tiempo libre consumiendo los

servicios de Tren Ecuador.
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f.  Descripcion del perfil del potencial cliente

Los potenciales clientes a la estacion del tren de Ambato son hombres y mujeres con un rango
de edad de 31 a 40 afios en un 44%, de procedencia ecuatoriana en un 100%, pertenecientes al
Canton Ambato en un 73%, casados (as) en un 79% y con hijos menores de 15 afios en un 61%,
poseen una instruccién secundaria en un 52%, realizan sus viajes durante 2 dias en un 35%, lo
efectGan por vacaciones en un 55%, con la familia en un 95% y de forma independiente en un
92%, prefieren visitar sitios naturales en un 54%, tienen un gasto promedio por dia y por
persona en un viaje de $46-65 y mas de $65 en un 30% y se informa sobre sitios turisticos
mediante amigos/familiares en un 45%.

El potencial cliente conoce la estacion del tren de Ambato en un 84%, considera que cuenta con
la sefialética adecuada para una facil identificacion en un 92%, manifiesta que la informacion de
los servicios que ofrece Tren Ecuador no es ampliamente difundida en un 66%, por lo que el
66% no tiene conocimiento de las rutas y el 82% no tiene conocimiento de los precios, sin
embargo el 90% se encuentran interesados en realizar viajes en tren en algun momento.

g. Descripcion del actual cliente

El actual cliente que ha realizado viajes en tren considera que las rutas son interesantes en un
100%, que los servicios que brinda son muy buenos en un 80%, que la atencion a bordo es
muy buena en un 92%, sin embrago el 59% considera que los precios de las rutas son poco
accesibles.
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B. PROPUESTA DE MODELO DE GESTION TURISTICA

La propuesta del modelo de gestion turistica se la elaboré en base a las técnicas, instrumentos y
herramientas de la planificacion estratégica establecida por (Franco Lopez, 2005), que permite
disminuir la incertidumbre y tomar decisiones sobre la mejor distribucion y control de los
recursos de una manera sistematica a través de la direccionalidad estratégica, establecimiento de
ejes estratégicos y el disefio de la estrategia.

1. Estructura filosofica

Dentro de la direccionalidad estratégica se establecen la mision, vision, objetivos, politicas y
principios y valores enmarcados en definir la actividad y concentrar sus principios, aspiraciones
y valores fundamentales, previsualizar el fin que se pretende alcanzar, establecer una guia
general que canaliza la accion de las personas involucradas en su desempefio, lo cual se elabord
de forma conjunta con el personal administrativo de la estacién del tren de Ambato.

a. Mision

Estacion del tren de Ambato, punto de venta para descubrir lo mejor del Ecuador con aventuras
Unicas en familia mediante recorridos en tren a nivel nacional, comprometida en contribuir a la
conservacion del patrimonio natural y cultural del pais con responsabilidad y calidad.

b. Vision

Para el afio 2023, ser un punto estratégico de venta a nivel nacional, que permita descubrir lo
mejor del Ecuador con aventuras Unicas en familia mediante recorridos en tren, enfocados en
conservacion del patrimonio natural y cultural del pais, donde prevalece la responsabilidad,
respeto, calidad y calidez que garantiza su compromiso.

c. Obijetivos estratégicos

e Construir de la estructura filosofica de la estacidn del tren de Ambato

o Fortalecer de los servicios turisticos que ofrece la estacion del tren de Ambato

e Garantizar la solvencia administrativa y operativa del recurso humano de la estacion del tren
de Ambato

e Mantener la infraestructura y equipos administrativos y operativos de la estacion del tren de
Ambato en 6ptimas condiciones

e Actualizar la normativa legal interna de FEEP

d. Politicas

1. Politicas de calidad

e La Politica de Calidad Turistica de la Estacion del Tren de Ambato estd orientada a
conseguir la satisfaccidn de los clientes y la de las personas que la conforman.

e Si por causas de fuerza mayor o casos fortuitos, se presentaren inconvenientes en el
transcurso de la ruta, el guia junto con el personal administrativo de la estacion del tren de
Ambato gestionard inmediatamente medidas que permitan solventar dichos
acontecimientos.

e Mejorar continuamente la puntualidad y eficacia de nuestro servicio, obteniendo el mayor
rendimiento de la capacidad, experiencia y formacion que ostentan nuestros trabajadores.

e Cada una de las rutas que ofrece la estacion del tren de Ambato estan orientadas a contribuir
con la conservacion del patrimonio natural y cultural del pais.

2. Politicas de venta
Las tarifas estan sujetas a cambio sin previo aviso.



€.
1.

55

Cualquier servicio no utilizado voluntariamente no dara derecho a reclamacion o reembolso
alguno.

Las devoluciones por motivos atribuibles a FEEP seran reembolsables al 100%.

Se podra realizar cambios de fecha para un viaje hasta 15 dias calendarios sin penalidad, de
14 a 4 dias previo al viaje se aplica penalidad de 50% sobre el valor del boleto. Cambios de
fecha desde 3 hasta el dia del viaje aplica penalidad de 100% sobre el valor del boleto.
Todos los cambios de fecha estan sujetos a disponibilidad y re célculo de tarifas en caso de
que esta variase, el plazo maximo para volver a viajar serd de 12 meses calendario y no se
podréa alterar por méas de una vez, cumpliendo las condiciones originales de compra.

El cambio de nombre (endosos) aplica un cargo administrativo de US$ 5,00 por boleto y por
transaccion hasta el mismo dia de inicio del viaje cumpliendo las condiciones originales de
compra.

Los nifios comprendidos entre 2 afios hasta los 11 afios 11 meses de edad y adultos mayores
de 65 afios de edad podran acceder a la tarifa con descuento.

Se otorgarad un descuento del 10% sobre la tarifa adulto publicada, para grupos de 20 a 49
pasajeros.

Se otorgard un descuento del 15% sobre la tarifa adulto publicada, para grupos de 50
pasajeros en adelante.

Politicas Generales

Las reservaciones se deberan realizar con los nombres y apellidos completos, nimero de
cedula o pasaporte y fecha de nacimiento de las personas que van a viajar, las mismas
deberdn ser acompafiadas por el pago total que implique la ruta. La adquisicién en
cualquiera de las rutas, implica la total conformidad a todas y cada una de las condiciones
estipuladas.

El usuario deberd expresamente acatar los reglamentos y condiciones establecidas por FEEP
al adquirir los boletos para las distintas rutas al igual que en el uso de las instalaciones,
eximiendo a la estacién del tren de Ambato de cualquier responsabilidad derivada de su
incumplimiento.

El hecho de que el cliente realice el pago por la ruta que haya elegido, implica su
aceptacion de las condiciones y responsabilidades contraidas.

Tren Ecuador no tiene potestad sobre &reas naturales que se encuentren en el itinerario, por
lo tanto, no es responsable de la permanencia en esos lugares.

Tren Ecuador se reserva el derecho a realizar modificaciones en actividades e itinerario de
sus productos en casos de fuerza mayor y/o caso fortuito, por criterios de calidad de servicio
0 para precautelar la seguridad de los pasajeros.

los trenes en la actualidad no poseen la infraestructura necesaria para abordar mascotas, a
excepcién de perro guia que dependa directamente del pasajero.

Principios y Valores
Responsabilidad

De acuerdo a (Romero & Pérez, 2012), una persona responsable es capaz de responder,
enfrentar y asumir situaciones que se presenten, reflexiona seriamente antes de tomar cualquier
decision, responde por lo que hace, reconoce errores y se muestra dispuesto a repararlos para
conseguir un objetivo, segin (De Febres, 2007) la responsabilidad alude a dar respuesta al
llamado de otro, cumple integralmente las obligaciones que se derivan de sus propios talentos y
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capacidades y del puesto que ocupa en el espacio social en gue se desarrolla.

2. Transparencia

En cuanto al valor de transparencia (Olalla, 2013) se refiere a éste, como la cualidad moral de
un individuo que busca actuar con claridad y se adapta a cierto conjunto de reglas y estandares
de conducta. Por tanto (El Pensante, 2016) argumenta que es la capacidad que tiene un ser
humano para que los otros entiendan claramente sus motivaciones, intenciones y objetivos y que
de igual manera se enfoca en llevar a cabo précticas y métodos a la disposicion publica, sin
tener nada que ocultar.

3. Participacién

La participacion segln (Espinosa, 2008) es una forma de accion emprendida deliberadamente
por un individuo o conjunto de éstos que permite a la persona reconocerse como actor dentro de
una comunidad al tomar parte en una decisién, involucrase en alguna discusion, integrarse, o
simplemente beneficiarse de la ejecucion y solucion de un problema especifico.

4. Creatividad

Segun (Giraldo, 2016), La creatividad, es un valor que aporta al arte que llevamos dentro, permite
resolver problemas y encontrar soluciones considerando la manera en que lo logremos, por tanto, (El
Pensante, 2016) argumenta que es la capacidad que tiene un individuo de generar nuevas ideas, que
vengan a traducirse en invenciones para el beneficio de la sociedad, ya sea de maquinas, procesos o
soluciones.

5. Amabilidad

La amabilidad es el lenguaje del respeto y la consideracién a través de actos y/o palabras
cordiales, esto es, ser afable, complaciente y afectuoso en el trato con los demas. (Sabater,
2017).En este sentido (Rovira, 2018) menciona que una persona amable es la que hace de la
delicadeza, la cordialidad, la empatia y la atencion su carta de presentacion y considera al otro,
objeto de respeto y de cortesia.

6. Respeto

(Diaz, 2012), agrega que son acciones que ayudan a fortalecer el desarrollo interno y externo,
aportando para el mejoramiento de las actividades de modo que se cumplan con excelencia y
calidad los objetivos y metas de la empresa.
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2. Establecimiento de ejes estratégicos

a. Formulacién de estrategias

La formulacion de las estrategias se las realizé en funcion a los elementos identificados en el
analisis FODA (Anexo 6) con el fin de obtener el maximo provecho de las oportunidades y
minimizar las amenazas que se presentan en nuestro entorno ademas de potenciar las fortalezas
y superar las debilidades, para lo cual se establecieron las siguientes estrategias de acuerdo a
(Ibisch & Hobson, 2014):

F-O: Permite utilizar las fortalezas para aprovechar oportunidades

F-A: Permite utilizar las fortalezas para minimizar amenazas

D-O: Permite utilizar las oportunidades para minimizar debilidades

D-A: Permite evitar las amenazas y minimizar las debilidades

a) Estrategias FO

E1l. Control de cumplimiento total del manual de funciones, vision, misién y objetivos
estratégicos existentes para mantener estandares organizacionales eficientes.

E2. Aprovechamiento de la autonomia operativa y de gestion de FEEP para fortalecer la
actividad turistica y desarrollo local sustentado en las leyes que lo respaldan.

E3. Fortalecimiento de la base legal con leyes y/o normas ambientales relacionadas con la
actividad turistica.

E4. Estructuracion organizacional de la empresa a partir del estatuto organico y el reglamento
interno existente.

ES5. Potenciacion de la actividad turistica y la capacidad de gestion aprovechando las fuentes de
financiamiento y Cooperacion internacional comprometidas con el desarrollo turistico.

E6. Mantenimiento de equipos administrativos, operativos y de seguridad en &ptimas
condiciones para mantener rehabilitada la linea férrea.

E7. Fortalecimiento de las rutas que parten desde la estacion del tren de Ambato aprovechando
el interés de las comunidades y/u organizaciones por participar en actividades turisticas.

E8. Fortalecimiento de los servicios que ofrece Tren Ecuador para aprovechar el interés de las
instituciones publicas y privadas en establecer alianzas estratégicas.

E9. Impulso de la existencia de emprendimientos dentro de la estacion del tren de Ambato
aprovechando la disponibilidad de las estaciones o talleres para filmaciones y/o toma de
fotografias.

E10. Fortalecimiento del posicionamiento de los servicios que ofrece Tren Ecuador en el
mercado para incrementar las fuentes de financiamiento y el interés de las comunidades por
participar en actividades turisticas.

E11. Mantenimiento de las instalaciones de la estacion el tren Ambato en dptimas condiciones
para aprovechar disponibilidad de las estaciones o talleres para filmaciones y/o toma de
fotografias.

b) Estrategias FA

EL1. Estructuracion de la organizacion de la empresa a partir del manual de funciones existente.

E2. Organizacion de la estructura filosofica en la empresa a partir de las experiencias positivas
en el cumplimiento de la vision, mision y objetivos estratégicos existentes.

E3. Fortalecimiento de la personeria juridica de derecho publico, estatuto orgéanico y reglamento
interno de FEEP, para adaptarse a futuros cambios de la politica publica nacional en
términos de turismo.

E4. Consolidacion las rutas y servicios que ofrece Tren Ecuador y potenciar su posicionamiento
en el mercado para adaptarse a posibles crisis econémicas.
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Orientacién a las comunidades y/u organizaciones aliadas a Tren Ecuador a adaptar sus
productos a los requerimientos del mercado.
Mantenimiento de la infraestructura de la estacion del tren de Ambato en Optimas
condiciones para salvaguardar la seguridad del personal frente a posibles riesgos naturales.
Mantenimiento del equipo operativo y de seguridad en Optimas condiciones para
salvaguardar la seguridad de los clientes frente a factores climaticos.
Capacitacion del personal en normas de actuacion y evacuacion en caso de emergencia para
garantizar su seguridad.

Estrategias DO

Construccion de la estructura filosofica de la empresa enfocada en potenciar la actividad
turistica y el desarrollo local y ambiental.

Establecimiento de politicas de calidad enfocadas al recurso humano de la empresa para
garantizar la solvencia en el servicio.

Gestion con las autoridades correspondientes la disponibilidad del tren para las salidas en
fechas con mayor demanda a las rutas de Ambato.

Gestion de la apertura permanente del Café del Tren de la estacion de Ambato y potenciar
la plaza artesanal existente aprovechando el interés de las comunidades y/u organizaciones
por participar en actividades turisticas.

Gestion con las autoridades correspondientes la ubicacion estratégica de la sefialética de la
estacion de Ambato aprovechando su interés por mantener rehabilitada la linea férrea.
Gestidn con al area de marketing la elaboracion de material publicitario en dos idiomas para
la estacion del tren de Ambato.

Proposicion de la asignacion de una oficina destinada al area financiera de la estacion de
Ambato para agilitar los procesos econémicos de la misma.

Proposicion la asignacion de personal de limpieza para las instalaciones de la estacion del
tren de Ambato.

Proposicion la asignacion de personal de area financiera en la estacion del tren de Ambato.

Estrategias DA

Constitucion la estructura filos6fica de la empresa en base a alianzas estratégicas que
permitan prevalecer en los posibles cambios de la politica pablica en términos de turismo.
Fortalecimiento de la base legal y politicas de calidad en términos ambientales y de recurso
humano para adaptarse a los posibles cambios de la politica puablica en términos de
turismo.

Fortalecimiento los servicios que ofrece la estacion del tren Ambato para adaptarse a
posibles crisis econdmicas.

Ubicacion estratégica de la sefialética de la estacion del tren Ambato considerando posibles
riesgos naturales o factores climaticos

Gestion la implementacion de un dispositivo de control de olores que permita manejar con
eficiencia la cafeteria existente y garantizar la calidad en el servicio.

Estudio sobre las necesidades de la demanda en el mercado para crear nuevas alternativas
que permita generar fondos extras.

b. Sistematizacidn y priorizacion de estrategias FO, FA, DO, DA
Las estrategias fueron sistematizadas en funcion a la relacion en su contenido y priorizadas
considerando los recursos tiempo, dinero y capacidades.



a)

Estrategias FO, FA, DO, DA

Tabla 7. Formulacién de estrategias
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ESTRATEGIAS

FO
El. Sistema de control de cumplimiento
del manual de funciones y estructura
filosofica
E2. Aprovechamiento de la autonomia
operativa y de gestion de FEEP
E3. Fortalecimiento de la base legal
estatuto organico y reglamento interno de
FEEP
E5. Potenciacién de la actividad turistica
y la capacidad de gestion aprovechando
las fuentes de financiamiento vy
Cooperacion internacional
E7. Consolidacién de las rutas que ofrece
Tren Ecuador para adaptarse a posibles
crisis econémicas.
E8. Impulso de Ila
emprendimientos
E11. Mantenimiento de la infraestructura
de la estacion el tren Ambato en Optimas
condiciones para uso turistico

FA
E4. Estructuracién organizacional de la
empresa a partir del manual de funciones
existente.
E6. Sistema de mantenimiento de equipos
administrativos, operativos y de seguridad
en Gptimas condiciones.
E9. Capacitacion del personal en normas
de actuacion y evacuaciéon en caso de
emergencia para garantizar su seguridad

existencia de

DO
E10. Fortalecimiento de los servicios que
ofrece Tren Ecuador en el mercado
aprovechando el interés de las
instituciones en establecer alianzas
estratégicas.
E14. Gestion con las autoridades

correspondientes la ubicacién estratégica
de la sefialética de la estacion de Ambato.

DA

E12. Construccion de la estructura
filosofica enfocada en potenciar la
actividad turistica y el desarrollo local.
E13. Establecimiento de politicas de
calidad enfocadas el recurso humano de la
empresa para garantizar la solvencia en el
servicio.

Elaborado por: Tonato, T.2018

b) Evaluacién de las estrategias existentes
Las estrategias se evaluaron en funcion a la metodologia marisco propuesta por (lbisch &
Hobson, 2014) y (Franco Lopez, 2005) en donde se consideraron criterios y pardmetros de

evaluacion establecidos en la Tabla 3,

con el fin de ajustar el disefio de la estrategia e

identificar prioridades a partir de la cartera de estrategias existentes, mejorando la eficacia y
solidez.



Tabla 8. Matriz de evaluacién de estrategias
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Criterios de Evaluacion

Parametro de evaluacion

1.

Recursos necesarios

Capacidad de gestion

Aceptacion de los grupos de
interés

Posibilidad de beneficiarse

de factores externos
(oportunidades)
Posibilidad de generar

riesgos perjudiciales

Sin problemas de recursos = 4

La institucion gestora dispone de
suficientes recursos financieros,
de personal, tiempo y
conocimiento para aplicar la
estrategia

Muy elevada = 4

Es altamente probable que Ia
estrategia pueda hacer uso de
apoyo externo para su ejecucion.
Muy buena aceptacion = 4

La estrategia es aceptada por
(casi) todos los grupos de interés
relevantes.

Muy elevada = 4

Es altamente probable que la
estrategia pueda hacer uso de las
oportunidades existentes o que
vayan surgiendo, tales como
recursos adicionales o apoyo
externo.
Posibilidad  muy
generar riesgos = 4
No existe o casi no existe la
probabilidad de que la estrategia

baja de

Algunos recursos disponibles
=3
Existen algunos recursos para
aplicar la estrategia al menos
parcialmente y es probable que
préximamente se disponga de
recursos adicionales.

Elevada = 3

Es bastante probable que la
estrategia pueda hacer uso de
apoyo externo para su ejecucion.
Buena aceptacion = 3

La estrategia es aceptada por una
parte importante de los grupos de
interés relevantes.

Elevada = 3

Es bastante probable que la
estrategia pueda hacer uso de las
oportunidades existentes o que
vayan surgiendo, tales como
recursos adicionales o apoyo
externo.

Posibilidad media de generar
riesgos = 3

Es posible que se genere cierto
grado de riesgos perjudiciales en

Solo recursos limitados disponibles
=2

Solamente hay unos pocos recursos
limitados disponibles para aplicar la
estrategia y solamente pueden llevarse
a cabo actividades a muy pequefa
escala y de forma bastante aislada. Sera
dificil de obtener recursos adicionales.
Media =2

No es muy probable que la estrategia
pueda hacer uso de apoyo externo para
su ejecucion.

Aceptacion bastante baja = 2

La estrategia es apoyada por una parte
reducida de los grupos de interés
relevantes pero no hay rechazo.

Media =2

No es muy probable que la estrategia
pueda hacer uso de las oportunidades
existentes o que vayan surgiendo, tales
como recursos adicionales o apoyo
externo.

Posibilidad
riesgos = 2
Es bastante probable que se origine
riesgos perjudiciales en la empresa o

elevada de generar

Sin recursos suficientes = 1

La institucion gestora no cuenta con
recursos suficientes para aplicar la
estrategia y no es probable que se
puedan obtener recursos adicionales.

Baja=1

Es altamente improbable que la
estrategia pueda hacer uso de apoyo
externo para su ejecucion.
Aceptacion extremadamente
deficiente = 1

La estrategia es apoyada solamente
por unos pocos de los grupos de
interés relevantes y es rechazada por
la mayoria de ellos.

Baja=1

Es altamente improbable que la
estrategia pueda hacer uso de las
oportunidades existentes o que vayan
surgiendo, tales como recursos
adicionales o apoyo externo.

Posibilidad muy elevada de generar
riesgos = 1

Existe (casi) la certeza de que se
origine riesgos perjudiciales en la




61

9.

Tolerancia frente a fallas

Generacion de conflictos

Eficacia de la reduccion de
amenazas

Facilidad de control y/o
monitoreo

origine riesgos perjudiciales en la
empresa 0 sus bienes

Muy elevada = 4

Es altamente probable que la
estrategia pueda tolerar sucesos
fortuitos que se puedan presentar.
Riesgo muy bajo de generacion
de conflictos = 4

No existe o casi no existe la
probabilidad de que la estrategia
origine conflictos entre diferentes
grupos de interés.

Eficacia muy alta para abordar
amenazas = 4

La estrategia es muy eficaz
provocara reduccion significativa
y sostenible o incluso la
erradicacion de varias amenazas.
Facilidad muy elevada de
control = 4

La estrategia es de facil y rapido
control y/o monitoreo con el uso
de bajos recursos.

la empresa o sus bienes

Elevada = 3

Es bastante probable que la
estrategia pueda tolerar sucesos
fortuitos que se puedan presentar.
Riesgo medio de generacién de
conflictos = 3

Es posible que se genere cierto
grado de conflicto entre diferentes
grupos de interés y este hecho
tendréa el potencial de influir en el
sitio/proyecto.

Eficacia alta para abordar
amenazas = 3

La estrategia es bastante eficaz
provocard la reduccién a gran
escala de al menos una amenaza.

Facilidad elevada de control =
3

La estrategia es posible y de agil
control y/o monitoreo con el uso
moderado de recursos.

sus bienes

Media =2

No es muy probable que la estrategia
pueda tolerar sucesos fortuitos que se
puedan presentar.

Riesgo elevado de generacion de
conflictos = 2

Es bastante probable que se generen
conflictos relevantes entre diferentes
grupos de interés y dichos conflictos
tendran el potencial de influir en el
sitio/proyecto.

Eficaz en cierta medida para
abordar amenazas = 2

La estrategia no es muy eficaz
solamente provocara la reduccién de
escasa importancia de una amenaza y
podra ser solamente de forma temporal.
Facilidad media de control = 2

La estrategia es de complicado y
deficiente control y/o monitoreo con el
uso considerable de recursos.

empresa o0 sus bienes

Baja=1

Es altamente improbable que la
estrategia pueda tolerar sucesos
fortuitos que se puedan presentar..
Riesgo muy elevado de generacion
de confictos = 1

Existe (casi) la certeza de que se van
a generar conflictos relevantes entre
diferentes grupos de interés y de que
dichos conflictos van a influir en el
sitio/proyecto.
Apenas eficaz
amenazas = 1
La estrategia es (casi) absolutamente
ineficaz no provocard ni siquiera
indirectamente  la  reduccion de
amenazas.

Facilidad muy baja de control = 1

para abordar

La estrategia es de dicilfacil y tardo
control y/o monitoreo con el uso de
elevados recursos.

Nota: Ibisch, P. L., & Hobson, P. R. (2014). MARISCO-METHOD. Alemania: Centre for econics and ecosystem management; Eberswalde & Franco Lopez, A. (2005).
Administracion de la empresa restaurantera. México: Trillas.



62

Tabla 9. Evaluacion de estrategias

Recursos Capacidad  Aceptacion  Posibilidad Probabilidad  Tolerancia  Generacion Eficacia Facilidad TOTAL

CRITERIOS necesarios  de Gestion  de los de de riesgos frete a de de la de control
grupos de beneficiarse perjudiciales  fallas conflictos reduccion  y/o
ESTRATEGIAS interés de factores de monitoreo
externos amenazas
E1. Sistema de control de cumplimiento del manual de 4 1 4 4 4 4 3 4 4 32

funciones, vision, misién y objetivos estratégicos

existentes para mantener estandares organizacionales

eficientes.

E2. Aprovechamiento de la autonomia operativa y de 3 3 3 4 3 2 3 3 3 27
gestion de FEEP para fortalecer la actividad turistica y

desarrollo local sustentado en las leyes que lo

respaldan.

E3. Fortalecimiento de la base legal, estatuto organico 4 1 4 3 3 2 3 3 2 25
y reglamento interno de FEEP, para adaptarse a futuros

cambios de la politica pablica nacional en términos de

turismo

E4. Estructuracion organizacional de la empresa a 4 1 4 3 3 3 3 4 4 29
partir del manual de funciones existente.

E5. Potenciacion de la actividad turistica y la 3 4 4 4 4 3 4 4 3 33

capacidad de gestion aprovechando las fuentes de

financiamiento y  Cooperacion internacional

comprometidas con el desarrollo turistico.

E6. Sistema de mantenimiento de equipos 3 1 4 3 4 4 4 4 3 30
administrativos, operativos y de seguridad en éptimas

condiciones para salvaguardar la seguridad de los

clientes frente a factores climéticos.

E7. Consolidacion de las rutas que ofrece Tren 3 3 4 4 3 3 4 3 3 30
Ecuador y potenciar su posicionamiento en el mercado

para adaptarse a posibles crisis economicas.

E8. Impulso de la existencia de emprendimientos 3 3 3 4 3 3 3 3 3 28




dentro de la estacion del tren de Ambato aprovechando
el interés de las comunidades y/u organizaciones por
participar en actividades turisticas.

E10. Fortalecimiento de los servicios que ofrece Tren
Ecuador en el mercado aprovechando el interés de las
instituciones publicas y privadas en establecer alianzas
estratégicas y generar ventaja competitiva.

E12. Construccion de la estructura filoséfica de la
empresa a partir de las experiencias positivas en el
cumplimiento de la vision, misién, y objetivos
estratégicos existentes enfocada en potenciar la
actividad turistica y el desarrollo local.

E14. Gestidn con las autoridades correspondientes la
ubicacion estratégica de la sefialética de la estacion de
Ambato aprovechando su interés por mantener
rehabilitada la linea férrea.

Elaborado por: Tonato, T. 2018




3. Disefio de estrategias

a. Programas y proyectos

Tabla 10. Formulacion de Programas y proyectos
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ESTRATEGIA

PROGRAMA

PROYECTO

E2. Aprovechamiento de la autonomia
operativa y de gestion de FEEP para fortalecer
la actividad turistica y desarrollo local
sustentado en las leyes que lo respaldan.

ES5. Potenciacion de la actividad turistica y la
capacidad de gestion aprovechando las fuentes
de financiamiento y Cooperacién
internacional comprometidas con el desarrollo
turistico.

E8. Impulso de la existencia de
emprendimientos dentro de la estacion del tren
de Ambato aprovechando el interés de las
comunidades y/u organizaciones por participar
en actividades turisticas.

E10. Fortalecimiento de los servicios que
ofrece  Tren Ecuador en el mercado
aprovechando el interés de las instituciones
publicas y privadas en establecer alianzas
estratégicas y generar ventaja competitiva.

El. Sistema de control de cumplimiento del

manual de funciones, vision, mision y
objetivos  estratégicos  existentes  para
mantener estandares organizacionales
eficientes.

E9. Capacitacion del personal en normas de
actuacion y evacuacion en caso de emergencia
para garantizar su seguridad.

E13. Establecimiento de politicas de calidad
enfocadas al recurso humano de la empresa
para garantizar la solvencia en el servicio.

E6. Sistema de mantenimiento de equipos
administrativos, operativos y de seguridad en
Optimas condiciones para salvaguardar la
seguridad de los clientes frente a factores
climéticos.

E7. Consolidacién de las rutas que ofrece
Tren Ecuador y potenciar su posicionamiento
en el mercado para adaptarse a posibles crisis
econdmicas.

P1. Fortalecimiento del desarrollo
local a través del fomento de la
actividad turistica

P2. Impulso de emprendimientos

P3. Sistema de control

P4. Capacitacion en seguridad

P5. Politicas de calidad del recurso
humano

P6. Sistema de mantenimiento de
equipos

P7. Potenciacién de rutas turisticas

1.
2.

Estacion viva
Alianzas estratégicas

Exposicibn 'y venta de
artesanias

Ferias de gastronomia
Alianzas interinstitucionales
para impulsar el

emprendimiento.

Disefio de un sistema de
control de cumplimiento

Capacitacion en normas de
seguridad

Capacitacion en calidad de
atencion al cliente

Disefio de un sistema de
mantenimiento de equipos

Analisis de
mercadeo

mercado Yy
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E4. Estructuracion organizacional de la
empresa a partir del manual de funciones
existente.

E11. Mantenimiento de la infraestructura de la
estacion el tren Ambato en Odptimas
condiciones para aprovechar disponibilidad de
las estaciones o talleres para filmaciones y/o
toma de fotografias y salvaguardar la
seguridad del personal frente a posibles
riesgos naturales.

E3. Fortalecimiento de la base legal, estatuto
organico y reglamento interno de FEEP, para
adaptarse a futuros cambios de la politica
publica nacional en términos de turismo

E14.  Gestibn con las  autoridades
correspondientes la ubicacion estratégica de la
sefialética de la estacion de Ambato
aprovechando su interés por mantener
rehabilitada la linea férrea.

P8. Estructuracion organizacional

P9. Infraestructura para usos
turistico

P10. Actualizacién de la normativa
legal interna

P11. Sefialética estratégica

Estructuracion del
organigrama funcional

Mantenimiento de
infraestructura.

Uso de espacios con fines
turisticos

Actualizacion de la
normativa legal interna

Disefio de sefialética
horizontal

Disefio de sefialética vertical

Elaborado por: Tonato, T. 2018
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b. Perfil de los Programas

Tabla 11. Programa 1

Programa 1

Estrategia

Programa

Justificacion

Proyecto
Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E2. Aprovechamiento de la autonomia operativa y de gestion de FEEP para
fortalecer la actividad turistica y desarrollo local sustentado en las leyes que lo
respaldan.

E5. Potenciacion de la actividad turistica y la capacidad de gestion
aprovechando las fuentes de financiamiento y Cooperacion internacional
comprometidas con el desarrollo turistico.

Fortalecimiento del desarrollo local a través del fomento de
turistica

La contribucién al desarrollo local es uno de los principales objetivos de
FEEP por lo cual se torna necesario fortalecerlo mediante la potenciacion de
la actividad turistica que permita expandir sus servicios y captar nuevos
mercados y fuentes de financiamiento.

1. Estacién Viva

2. Alianzas estratégicas

Fortalecer el desarrollo local a través del fomento de la actividad turistica

la actividad

Diagnosticar la actividad turistica actual
Proyectar estratégicamente actividades

Analizar la integracion de la comunidad
Establecer alianzas estratégicas

PN PE

Diagnosticar la actividad turistica actual en 1 mes
Proyectar estratégicamente actividades en 2 meses
Analizar la integracion de la comunidad en 3 mes
Establecer alianzas estratégicas en 3 meses

SRR

=

Determinar las actividades turisticas potenciales

Analizar la integracion de la comunidad con el desarrollo de actividad
turistica en la estacion del tren de Ambato

Estructurar actividades estratégicas de beneficio mutuo

Planificar el cronograma de actividades

Proyectar su presupuesto y rentabilidad

Determinar fuentes de financiamiento

Definir las necesidades estratégicas

Identificar aliados potenciales

Establecer alianzas estratégicas

N

©oN kA~ w

9 meses
Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica

$274,89

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 12. Programa 2

67

Programa 2

Estrategia

Programa

Proyecto

Justificacion

Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable
Costo estimado

E8. Impulso de la existencia de emprendimientos dentro de la estacion del tren
de Ambato aprovechando el interés de las comunidades y/u organizaciones
por participar en actividades turisticas.

E10. Fortalecimiento de los servicios que ofrece Tren Ecuador en el mercado
aprovechando el interés de las instituciones publicas y privadas en establecer
alianzas estratégicas y generar ventaja competitiva.

Fortalecimiento de emprendimientos dentro de la estacion del tren de Ambato

1. Exposicidn y venta de artesanias

2. Ferias de gastronomia

3. Alianzas interinstitucionales para impulsar el emprendimiento.

Todas las decisiones comerciales y de gestion de FEEP se toman bajo el
principio de contribuir al fortalecimiento de las economias locales a través del
uso sostenible del patrimonio asociado al ferrocarril histdrico—patrimonial que
opera, en este sentido el fortalecimiento de emprendimientos dentro de la
estacion del tren de Ambato permitird obtener alternativas de desarrollo y
emprendimiento productivo equitativo.

Fortalecer los emprendimientos dentro de la estacion del tren de Ambato

1. Realizar un diagnostico de los emprendimientos actuales existentes en la
estacion del tren de Ambato

2. Analizar el manual de desarrollo local de FEEP

Analizar las experiencias de FEEP en responsabilidad social

4. Elaborar un propuesta de actividades complementarias dentro de la
estacion del tren de Ambato

5. Establecer alianzas interinstitucionales

w

1. Realizar un diagndstico de los emprendimientos actuales existentes en la
estacion del tren de Ambato en 2 semanas

2. Analizar el manual de desarrollo local de FEEP en 2 semanas

3. Analizar las experiencias de FEEP en responsabilidad social en 1 mes

4. Elaborar un propuesta de actividades complementarias dentro de la
estacion del tren de Ambato en 3 meses

5. Establecer alianzas interinstitucionales en 1 mes

1. Realizar un diagndstico de los emprendimientos actuales existentes

2. Analizar los estandares de desarrollo local establecidos por FEEP

3. Elaborar un propuesta de actividades complementarias dentro de la
estacion del tren de Ambato basada en las experiencias de FEEP en
responsabilidad social

4. Estructurar estratégicas de beneficio mutuo

5. Planificar el cronograma de actividades

6. Proyectar su presupuesto y rentabilidad

7. Definir las necesidades estratégicas

8. Identificar aliados potenciales

9. Establecer alianzas interinstitucionales

6 meses

Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica

$230,89

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 13. Programa 3
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Programa 3

Estrategia

Programa

Justificacion

Proyecto

Objetivos General
Especificos

Metas

Actividades principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E1l. Sistema de control de cumplimiento del manual de funciones,
visién, mision y objetivos estratégicos existentes para mantener
estandares organizacionales eficientes.

Sistema de control de cumplimiento

El cumplimiento del manual de funciones, vision, misién y objetivos
estratégicos dentro de una empresa es el ente principal que encamina el
futuro de la empresa y lo lleva a la excelencia, por ende, es necesario el
disefio de un sistema de control que permita evaluar su cumplimiento.
Disefio de un sistema de control de cumplimiento

Disefiar un sistema de control de cumplimiento del manual de
funciones, vision, mision y objetivos estratégicos existentes

1. Analizar la situacional de la empresa

2. Actualizar de la estructura filosofica de FEEP

3. Disefiar un sistema de control de cumplimiento a partir de modelos
aplicados en otra empresas

1. Analizar situacional de la empresa en 1 meses

Actualizar de la estructura filoséfica de FEEP en 2 meses

3. Disefiar un sistema de control de cumplimiento a partir de modelos
aplicados en otra empresas en 3 meses

S

1. Realizar un diagndstico general de la empresa
2. Actualizar la estructura filoséfica de la empresa
3. Crear un sistema de control de cumplimiento de la estructura

filos6fica

4. Socializar el sistema de control de cumplimiento de la estructura
filos6fica

5. Aplicar de sistema de control de cumplimiento de la estructura
filos6fica

6. Evaluar el desempefio de los trabajadores
7. Evaluar los resultados de la empresa
6 meses

Ferrocarriles del Ecuador Empresa Plblica

$76,89

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 14. Programa 4
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Programa 4

Estrategia

Programa
Proyecto

Justificacion

Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E9. Capacitacion del personal en normas de actuacion y evacuacion en caso de
emergencia para garantizar su seguridad.

Capacitacion del personal en normas de seguridad

Capacitacion en normas de seguridad

La capacitacién del personal en normas de seguridad permitird conocer el
cOmo actuar en caso de emergencia y evitara que exista desconocimiento de la
infraestructura en la que se encuentran y de los puntos de encuentro ubicados
en diferentes sectores, ademas de identificar a quién acercarse en busca de
ayuda.

Capacitar al personal en normas de seguridad

1. Efectuar un diagndstico de la situacion actual en normas de seguridad en
la empresa.

2. Determinar la necesidades de informacién en temas de seguridad

3. Establecer convenios con instituciones que brinden cursos de capacitacion
a empresas

4. Impulsar la capacitacion de trabajadores como un proceso permanente

1. Efectuar un diagndstico de la situacion actual en normas de seguridad en
la empresa en 1 mes

2. Determinar la necesidades de informacion en temas de seguridad en 2
meses

3. Establecer convenios con instituciones que brinden cursos de capacitacion
a empresas en 4 meses

4. Impulsar la capacitacion de trabajadores como un proceso permanente en
2 meses

1. Efectuar un diagnostico de la situacion actual en normas de seguridad en
la empresa.

2. Evaluar el conocimiento del personal en normas de seguridad frente a
situaciones fortuitas

3. Determinar la necesidades de informacién en temas de seguridad

5. ldentificar instituciones que brinden cursos de capacitacién a empresas

6. Establecer convenios con instituciones que brinden cursos de capacitacion
a empresas

7. Impulsar la capacitacion de trabajadores como un proceso permanente

9 meses

Consultorfa externa

$900

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 15. Programa 5
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Programa 5

Estrategia

Programa
Proyecto

Justificacion

Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E13. Establecimiento de politicas de calidad enfocadas al recurso humano de
la empresa para garantizar la solvencia en el servicio.

Politicas de calidad para el recurso humano

Capacitacion en calidad de atencion al cliente

La capacitacién al recurso humano en temas de calidad de atencion al cliente
permitird obtener ventaja competitiva frente a otras empresas ademas de crear
mayor fidelidad con el consumidor y garantizar la solvencia al brindar
servicio.

Capacitar al recurso humano de la estacion del tren de Ambato en calidad de
atencion al cliente

1. Efectuar un diagndstico de la situacion actual en atencion al cliente de la
de la estacion del tren de Ambato

2. Analizar la necesidad de informacién en temas de calidad en atencién al
cliente

3. Establecer convenios con instituciones que brinden cursos de capacitacion
a empresas

4. Impulsar la capacitacion de trabajadores como un proceso permanente

1. Efectuar un diagnéstico de la situacion actual en atencion al cliente de la
de la estacion del tren de Ambato en 1 mes

2. Analizar la necesidad de informacién en temas de calidad en atencion al
cliente en 2 meses

3. Establecer convenios con instituciones que brinden cursos de capacitacion
a empresas en 4 meses

4. Impulsar la capacitacion de trabajadores como un proceso permanente 2
meses

1. Efectuar un diagnostico de la situacion actual en atencion al cliente de la
de la estacion del tren de Ambato

2. Evaluar el conocimiento del recurso humano en calidad de atencién al
cliente

5. Determinar la necesidades de informacion en temas de calidad en
atencion al cliente

3. ldentificar instituciones que brinden cursos de capacitacion a empresas

4. Establecer convenios con instituciones que brinden cursos de capacitacién
a empresas

5. Impulsar la capacitacidn de trabajadores como un proceso permanente

9 meses

Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica

$ 208,89

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 16. Programa 6
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Programa 6

Estrategia

Programa
Proyecto
Justificacion
Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E6. Sistema de mantenimiento de equipos administrativos, operativos y de
seguridad en Optimas condiciones para salvaguardar la seguridad de los
clientes frente a factores climaticos.

Sistema de mantenimiento de equipos
Disefio de un sistema de mantenimiento de equipos

Disefio de un sistema de mantenimiento de equipos permite cumplir las
metas y objetivos de la empresa de forma eficaz, incrementar las utilidades y
la satisfaccion al cliente, mejorado la calidad del servicio.

Disefiar un sistema de control de mantenimiento de equipos

1. Realizar el diagnéstico del estado actual de los equipos

2. Investigar sistemas de mantenimiento de equipos aplicados en otras
empresas

3. Determinar los parametros de evaluacion de calidad de los equipos

4. Disefiar un sistema de control de equipos

1. Realizar el diagnostico del estado actual de los equipos en 2 meses

2. Investigar sistemas de mantenimiento de equipos aplicados en otras
empresas en 1 mes

3. Determinar los parametros de evaluacion de calidad de los equipos en 2
meses

4. Disefiar un sistema de control de equipos en 4 meses

1. Realizar un diagnostico del estado actual de los equipos

2. Analizar los sistemas de mantenimiento de equipos aplicados en otras
empresas

3. Estructurar los parametro de evaluacion de calidad de equipos

4. Crear un sistema de control de mantenimiento de equipos basado en los
resultados de otras empresas

5. Socializar el sistema de control de mantenimiento de equipos

6. Aplicar de sistema de control de mantenimiento de equipos

7. Evaluar el funcionamiento de los equipos antes, durante y después

9 meses

Consultoria externa

$ 800

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 17. Programa 7
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Programa 7

Estrategia

Programa
Proyecto

Justificacion

Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E7. Consolidacion de las rutas que ofrece Tren Ecuador y potenciar su
posicionamiento en el mercado para adaptarse a posibles crisis econdémicas.

Posicionamiento de rutas turisticas
Andlisis de mercado y mercadeo

El analisis de mercado y mercadeo de las rutas permitird tener una conexién
directa con las necesidades actuales de las demanda con el fin de mejorar la
eficiencia, productividad y ofrecer un servicio de calidad que satisfaga a los
consumidores y asegure su posicionamiento en el mercado.

Realizar un andlisis de mercado y mercadeo de las rutas que ofrece Tren
Ecuador

1. Realizar un analisis de la oferta
Realizar un analisis de la demanda
3. Realizar un estudio de Marketing Mix

N

1. Realizar un andlisis de la oferta en 2 semanas
Realizar un analisis de la demanda en 2 meses
Realizar un estudio de Marketing Mix en 2 meses

ONIS

Determinar los factores que afectar la oferta
Determinar los factores que afectan a la demanda
Proyectar la demanda

Establecer la relacion de oferta y demanda
Realizar la segmentacién de mercado

Realizar la investigacion de mercado

Establecer estrategias promocionales

Noas~LDdDPE

6 meses
Consultoria externa

$900

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 18. Programa 8
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Programa 8

Estrategia

Programa
Proyecto

Justificacion

Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E4. Estructuracion organizacional de la empresa a partir del manual de
funciones existente.

Estructuracién organizacional

Estructuracion del organigrama funcional

La estructura organizacional establece un orden jerarquico, mejora la relacion
y aumenta el nivel de control por parte de los directivos, lo que contribuye a
un acoplamiento mas flexible entre los individuos y sus departamentos
asegurando una fluida comunicacion.

Estructurar un organigrama funcional para la estacidn del tren de Ambato

1. Analizar la situacion actual de la estacion del tren de Ambato respecto a
la estructura funcional.

2. Desarrollar una estructura funcional para cada cargo al interior de la
empresa.

1. Analizar la situacion actual de la estacion del tren de Ambato respecto a
la estructura funcional en 6 semanas

2. Desarrollar una estructura funcional para cada cargo al interior de la
empresa en 6 semanas

1. Analizar el manual de funciones para cada puesto establecido por FEEP

2. Analizar el nimero de empleados designados a las areas de la empresa

3. Analizar el nimero de actividades que desarrolla la empresa

4. Estructurar un organigrama funcional para la estacion del tren de Ambato

3 meses

Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica

$54,89

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 19. Programa 9
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Programa 9

Estrategia

Programa

Proyecto

Justificacion

Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable
Costo estimado

E1l. Mantenimiento de la infraestructura de la estacion el tren Ambato en
oOptimas condiciones para aprovechar disponibilidad de las estaciones o
talleres para filmaciones y/o toma de fotografias y salvaguardar la seguridad
del personal frente a posibles riesgos naturales.

Infraestructura para uso turistico

1. Mantenimiento de infraestructura
2. Uso de espacios con fines turisticos

Realizar el control de las instalaciones de la estacion del tren de Ambato
permitird conservar su infraestructura en Optimas condiciones lo que
garantizara la seguridad durante la estancia tanto del recurso humano de la
estacién como de los clientes brindando a la vez confianza y calidad durante el
servicio.

Elaborar un registro de control de mantenimiento de infraestructura de la
estacion del tren de Ambato

1. Realizar el diagnéstico del estado actual de las instalaciones

Determinar los parametros de control para edificaciones

3. Establecer medidas preventivas, correctoras y compensadoras de
mantenimiento.

4. Elaborar un registro de control de mantenimiento de infraestructura de la
estacion del tren de Ambato

5. Determinar espacios estratégicos para uso turistico

N

1. Realizar el diagnostico del estado actual de las instalaciones en 1 mes

2. Determinar los parametros de control para edificaciones en 1 mes

3. Establecer medidas preventivas, correctoras y compensadoras de
mantenimiento en 1 mes

4. Elaborar un registro de control de mantenimiento de infraestructura de la
estacion del tren de Ambato 2 meses

5. Determinar espacios estratégicos para uso turistico en 1 mes

1. Realizar un diagnéstico del estado actual de las instalaciones

2. Analizar los parametros de control para edificaciones

3. Estructurar los parametro de evaluacién del estado actual de las
instalaciones

4. Establecer medidas preventivas, correctoras y compensadoras de
mantenimiento en base a los resultados de la evaluacion

5. Elaborar un registro de control de mantenimiento de infraestructura de la
estacion del tren de Ambato

6. Socializar el registro de control de mantenimiento

7. Aplicar el registro de control de mantenimiento

6 meses

Consultoria externa

$900

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 20. Programa 10
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Programa 10

Estrategia

Programa
Proyecto

Justificacion

Objetivos General

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E3. Fortalecimiento de la base legal, estatuto organico y reglamento interno de
FEEP, para adaptarse a futuros cambios de la politica piblica nacional en
términos de turismo

Actualizacion de la normativa legal interna
Actualizacion de la normativa legal interna

La base legal es el punto de partida para el funcionamiento tactico de toda
empresa, por lo cual, es indispensable su actualizacion con el fin de adaptarse
a posibles cambios de la politica publica nacional en términos de turismo y
garantizar la solvencia de la misma.

Actualizar la normativa legal interna de FEEP

1. Actualizar el estatuto organico
2. Actualizar el reglamento interno

=

Actualizar el estatuto organico en 3 meses
Actualizar el reglamento interno en 3 meses

N

Analizar el estatuto orgénico actual de FEEP
Determinar los parametros a ser actualizados
Actualizar el estatuto organico de FEEP
Analizar el reglamento interno actual de FEEP
Determinar los parametros a ser actualizados
Actualizar el reglamento interno de FEEP

ok wdE

6 meses
Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica

$ 82,39

Elaborado por: Tonato, T. 2018



Tabla 21. Programa 11
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Programa 11

Estrategia

Programa

Proyecto

Justificacion

General

Objetivos

Especificos

Metas

Actividades
principales

Tiempo estimado
Responsable

Costo estimado

E14. Gestion con las autoridades correspondientes la ubicacion estratégica de
la sefialética de la estacion de Ambato aprovechando su interés por mantener
rehabilitada la linea férrea.

Sefalética estratégica

1. Disefio de sefialética horizontal
2. Disefio de sefalética vertical

El disefio de una propuesta de sefialética horizontal y vertical para la estacion
del tren de Ambato generard una base de informacién que de ser ejecutada
permitira fortalecer la conexién visual entre el consumidor y la empresa,
facilitando su identificacion y por ende el consumo de los servicios que
oferta.

Disefiar una propuesta de sefialética horizontal y vertical para la estacion del
tren de Ambato

1. Analizar el manual de sefializacidn turistica establecida por el MINTUR

2. Realizar un estudio técnico de sefialética horizontal para la estacion del
tren de Ambato

3. Realizar un estudio técnico de sefialética vertical para la estacién del tren
de Ambato

4. Estudiar sitios estratégicos para la ubicacién de la sefialética

1. Analizar el manual de sefalizacion turistica establecida por el MINTUR
en 1 semana

2. Realizar un estudio técnico de sefialética horizontal para la estacion del
tren de Ambato en 2 meses

3. Realizar un estudio técnico de sefialética vertical para la estacion del tren
de Ambato en 2 meses

4. Estudiar sitios estratégicos para la ubicacion de la sefialética en 7 semanas

1. Analizar el manual de sefializacion turistica establecida por el MINTUR

2. Determinar los parametros necesarios para el disefio de sefialética en
sitios turisticos.

3. Disefiar una propuesta de sefialética horizontal

4. Disefiar una propuesta de sefialética vertical

5. Realizar un estudio técnico de la sefalética

6. Estudiar sitios estratégicos para la ubicacién de la sefialética

6 meses

Consultoria externa

$1500

Elaborado por: Tonato, T. 2018
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Tabla 22. Cronograma general de ejecucion de los programas
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Alianzas estratégicas
Feria de gastronomia

Disefio de un sistema de control de
cumplimiento

Capacitacién en calidad de atencion
al cliente

Analisis de mercado y mercadeo
Mantenimiento de infraestructura

Actualizacion de la normativa legal
interna

Disefio de sefialética vertical
Elaborado por: Tonato, T. 2018
Nota: Para la elaboracion del cronograma se consider6 establecer el periodo de tiempo en trimestres, considerando el tiempo sugerido por el personal administrativo de la
estacion del tren de Ambato.




Tabla 23. Presupuesto general de los programas
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PROGRAMA 1
ACTIVIDADES RECURSOS UNIDAD CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL $
1. Determinar las actividades turisticas MATERIALES DE OFICINA
potenciales Hojas de papel ~ Resma 2 3,00 6,00
2. Analizar la integracion de la bond
comunidad con el desarrollo de Lapiz Global 1 1,50 1,50
actividad turistica en la estacion del Eortarginas g:oga: g ggg 8;8
orrador oba , ,
tren de Ambato » Esferos Global 4 0.40 1,60
3. Estructurar actividades estratégicas de Libreta de Libreta 1 150 150
beneficio mutuo campo ’ ’
4. Planificar el  cronograma  de Sujetador de Global 1 3,00 3,00
actividades hojas
5. Proyectar su  presupuesto y Subtotal 14,90
rentabilidad EQUIPOS
6. Determinar fuentes de financiamiento é:)qrrtlmjtragiira Horas 80 1,00 80,00
7. Definir las necesidades estratégicas Imere)sora Impresion 300 0.10 30,00
8. Identificar aliados potenciales Memory USB 1GB 1 5,00 5,00
9. Establecer alianzas estratégicas Subtotal 115,00
LOGISTICA DE ACTIVIDADES
Alimentacion Global 1 70 70
Trasporte Global 1 50 50
Subtotal 120,00
TOTAL ANTES DE IMPREVISTOS 249,90
Imprevistos 10% 24,99
TOTAL 274,89
PROGRAMA 2
ACTIVIDADES RECURSOS UNIDAD CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL $
1. Realizar un diagnostico de los MATERIALES DE OFICINA
emprendimientos actuales 1y de papel Resma 2 3,00 6,00
existentes bond
2. Analizar los estdndares de Léapiz Global 1 1,50 1,50
desarrollo local establecidos por pgtaminas Global 2 0,35 0,70
FEEP Borrador Global 2 0,30 0,60
3. Elaborar  un  propuesta  de Egferos Global 4 0,40 1,60
actividades complementarias dentro | ipreta de Libreta 1 1,50 1,50
de la estacion del tren de Ambato campo
basada en las experiencias de FEEP Sujetador de Global 1 3,00 3,00
en responsabilidad social hojas
4. Estructurar estratégicas de  gyptotal 14.90
beneficio mutuo EQUIPOS
5. Planificar el cronograma de Alquiler de Horas 70 1,00 70,00
actividades Computadora
6. Proyectar su  presupuesto y mpresora Impresion 200 0,10 20,00
rmiilieee. .. Memory USB 1GB 1 5,00 5,00
7. Definir las necesidades estratégicas g iotal 95,00
8. ldentificar aliados pOtenCiaIes LOGI'STICA DE ACTIVIDADES
9. Establecer alianzas  Ajimentacién Global 1 60 60
interinstitucionales Trasporte Global 1 40 40
Subtotal 100,00
TOTAL ANTES DE IMPREVISTOS 209,90
Imprevistos 10% 20,99
TOTAL 230,89

PROGRAMA 3
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ACTIVIDADES RECURSOS UNIDAD CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL $
Realizar un diagnostico general de MATERIALES DE OFICINA

la empresa ... Hojas de papel Resma 2 3,00 6,00

Actualizar la estructura filosofica onq

de la empresa Lépiz Global 1 1,50 1,50

Crear un sistema de control de  pgrtaminas Global 2 0.35 0.70

cumplimiento de la estructura pgorrador Global 2 0,30 0,60

fllos_of_lca . Esferos Global 4 0,40 1,60

Socializar el sistema de control de | jpreta de Libreta 1 1,50 1,50

cumplimiento de la estructura campo

fllos_oflca ) Sujetador de Global 1 3,00 3,00

Aplicar de sistema de control de hojas

cumplimiento de la estructura g phiotal 14.90

filosofica EQUIPOS

Evaluar el desempefio de los  pjquiler de Horas 30 1,00 30,00

trabajadores Computadora

Evaluar los resultados de la mpresora Impresion 200 0,10 20,00

empresa Memory USB 1GB 1 5,00 5,00
Subtotal 55,00
TOTAL ANTES DE IMPREVISTOS 69,90
Imprevistos 10% 6,99
TOTAL 76,89

PROGRAMA 5
ACTIVIDADES RECURSOS UNIDAD CANTIDAD COSTO COSTO

UNITARIO TOTAL $
Efectuar un diagnéstico de la MATERIALES DE OFICINA

situacion actual en atencion al Hojas de papel Resma 2 3,00 6,00

cliente de la de la estacion del tren bond

et Lapiz Global 1 1,50 1,50

Evaluar el conocimiento del recurso  pqrtaminas Global 2 0,35 0,70

humano en calidad de atencion al g rrador Global 2 0,30 0,60

cliente ) Esferos Global 4 0,40 1,60

Determinar la necesidades de Libreta de Libreta 1 1,50 1,50

informacién en temas de calidad en campo

dEnemalelems Sujetador de Global 1 3,00 3,00

Identificar instituciones qUue  hojas

brinden cursos de capacitacion a g ptotal 14.90

empresas . EQUIPOS

Establecer ~ convenios ~ con — pjquiler de Horas 50 1,00 50,00

instituciones que brinden cursos de Computadora

capacitacion a empresas Impresora Impresion 200 0,10 20,00

Crear politicas de calidad para el Memory USB 1GB 1 5.00 5.00

recurso humano Subtotal 75.00

Impulsar  la  capacitacion  de ) 5GSTICA DE ACTIVIDADES

trabajadores COMO  un  Procesd  Ajimentacion Global 1 60 60

permanente Trasporte Global 1 40 40
Subtotal 100,00
TOTAL ANTES DE IMPREVISTOS 189,90
Imprevistos 10% 18,99
TOTAL 208,89

PROGRAMA 8
ACTIVIDADES RECURSOS UNIDAD CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL $

MATERIALES DE OFICINA

Analizar el manual de funciones Hojas de papel Resma 2 3,00 6,00

para cada puesto establecido por pond

FEEP Lapiz Global 1 1,50 1,50

Analizar el nimero de empleados Portaminas Global 2 0,35 0,70
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designados a las éareas de la
empresa

Analizar el nimero de actividades
que desarrolla la empresa
Estructurar un organigrama
funcional para la estacion del tren

de Ambato

ACTIVIDADES

Analizar el estatuto organico actual
de FEEP

Determinar los parametros a ser
actualizados

Actualizar el estatuto organico de
FEEP
Analizar el
actual de FEEP
Determinar los pardmetros a ser
actualizados

Actualizar el reglamento interno de
FEEP

reglamento interno

Borrador Global 2
Esferos Global 4
Libreta de Libreta 1
campo

Sujetador de Global 1
hojas

Subtotal

EQUIPOS

Alquiler de Horas 20
Computadora

Impresora Impresion 100
Memory USB 1GB 1
Subtotal

TOTAL ANTES DE IMPREVISTOS
Imprevistos 10%

TOTAL
PROGRAMA 10

RECURSOS UNIDAD CANTIDAD
MATERIALES DE OFICINA
Hojas de papel Resma 2
bond
Lapiz Global 1
Portaminas Global 2
Borrador Global 2
Esferos Global 4
Libreta de Libreta 1
campo
Sujetador de Global 1
hojas
Subtotal
EQUIPOS
Alquiler de Horas 40
Computadora
Impresora Impresion 150
Memory USB 1GB 1
Subtotal

TOTAL ANTES DE IMPREVISTOS
Imprevistos 10%
TOTAL

0,30
0,40
1,50

3,00

1,00

0,10
5,00

COSTO
UNITARIO

3,00

1,50
0,35
0,30
0,40
1,50

3,00

1,00

0,10
5,00

0,60
1,60
1,50

3,00
14,90
20,00

10,00
5,00
35,00
49,90
4,99
54,89

COSTO
TOTAL $

6,00

1,50
0,70
0,60
1,60
1,50

3,00
14,90
40,00

15,00
5,00
60,00
74,90
7,49
82,39

Elaborado por: Tonato, T. 2018
Nota: El presupuesto fue elaborado para los programas en los que se encuentra como responsable
Ferrocarriles del Ecuador Empresa Plblica, mientras que para los que se encuentra a cargo de consultoria
externa se considerd el valor cotizado por los técnicos de la ESPOCH.



VIIl. CONCLUSIONES

El estudio del sector interno y el entorno de la estacion del tren de Ambato permitio
establecer 21 debilidades, 34 fortalezas, 9 oportunidades y 6 amenazas respectivamente,
ademas de, contar con los elementos necesarios que permiten tener fundamentos en la toma
de decisiones.

Los potenciales clientes a la estacion del tren de Ambato son hombres y mujeres con un
rango de edad de 31 a 40 afios en un 44%, de procedencia ecuatoriana en un 100%,
pertenecientes al Canton Ambato en un 73%, casados (as) en un 79% Yy con hijos menores
de 15 afios en un 61%, poseen una instruccion secundaria en un 52%, realizan sus viajes
durante 2 dias en un 35%, lo efectlan por vacaciones en un 55%, con la familia en un 95%
y de forma independiente en un 92%, prefieren visitar sitios naturales en un 54%, tienen un
gasto promedio por dia y por persona en un viaje de $46-65 y mas de $65 en un 30% y se
informa sobre sitios turisticos mediante amigos/familiares en un 45%.

El potencial cliente conoce la estacién del tren de Ambato en un 84%, considera que cuenta
con la sefialética adecuada para una fécil identificacion en un 92%, manifiesta que la
informacion de los servicios que ofrece Tren Ecuador no es ampliamente difundida en un
66%, por lo que el 66% no tiene conocimiento de las rutas y el 82% no tiene conocimiento
de los precios, sin embargo el 90% se encuentran interesados en realizar viajes en tren en
algiin momento.

El actual cliente que ha realizado viajes en tren considera que las rutas son interesantes en
un 100%, que los servicios gque brinda son muy buenos en un 80%, que la atencién a bordo
es muy buena en un 92%, sin embrago el 59% considera que los precios de las rutas son
poco accesibles.

La propuesta del modelo de gestion se elabord en base a las técnicas, instrumentos y
herramientas de la planificacion estratégica en donde se establecio la estructura filosofica
los ejes estratégicos y el disefio de la estrategia con un total de 11 programas y 16 proyectos
enfocados en el cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos en el modelo de
gestion.

El disefio del modelo de gestion turistica permitio tener una direccion integral
organizacional para el mejor uso posible de sus recursos en el futuro y en la toma de
decisiones cumpliendo asi con la hip6tesis planteada en la investigacion.



IX.

RECOMENDACIONES

Se recomienda presentar y socializar el trabajo de investigacion a los administradores de
FEEP, con el fin de que se pueda generar modelos de gestion turistica en las diferentes
estaciones del tren a nivel nacional.

Se recomienda aplicar la estructura filoséfica planteada en el modelo de gestion dentro de la
estacion del tren de Ambato para obtener una direccion integral organizacional dentro de la
misma.

Se recomienda ejecutar los programas y proyectos establecidos en el modelo de gestion
considerando el anélisis de demanda con el fin de fortalecer su planificacion e incrementar
el flujo de visitantes a la estacion del tren de Ambato.

Se recomienda continuar trabajos de investigacion que permita generar nuevas estrategias 0
modelos de planificacion que aporte al desarrollo organizacional de la empresa.



X. RESUMEN

La presente investigacion propone: disefiar un modelo de gestion turistica para subsanar la
deficiente planificacién y gestion de las instalaciones de la estacion del tren de Ambato,
provincia de Tungurahua; construido sobre el diagndstico situacional turistico determinado
mediante una la linea base por sectores tanto interno como del entorno con sus respectivas
variables, para posteriormente establecer una Matriz FODA que permiti6 determinar 21
debilidades, 34 fortalezas, 9 oportunidades y 6 amenazas respectivamente, ademas de contar con
los elementos necesarios que permiten tener fundamentos en la toma de decisiones. Realizando
un analisis de demanda sobre los servicios que ofrece la estacion del tren se identifican los
posibles productos turisticos a desarrollarse, de acuerdo a sus potencialidades ademas de los
diferentes aspectos a mejorar, esta informacion ha sido evaluada y procesada definiendo asi los
objetivos que potenciaran la actividad turistica de la estacion del tren y una planificacién para el
cumplimiento de los mismos a través de la ejecucion de este modelo. El modelo de gestién
turistica elaborado en base a las técnicas, instrumentos y herramientas de la planificacion
estratégica se compone de tres elementos: la estructura filosofica, los ejes estratégicos y el
disefio de la estrategia, los mismos que se encuentran englobados en el disefio de 11 programas
que contienen 16 proyectos, enfocados en el cumplimiento de los objetivos estratégicos
establecidos en el modelo de gestion, con estrategias apropiadas y tomando en cuenta las
capacidades establecidas por FEEP, con objetivos que permiten su encadenamiento con la
Responsabilidad Social. Se concluye que la aplicacion del modelo es factible por el interés de
mejoramiento y potenciacion de la actividad turistica, a través del aprovechamiento de sus
recursos turisticos, ademéas permite tener una direccion integral organizacional para el mejor uso

posible de sus recursos en el futuro y en la toma de decisiones.

Palabras clave: GESTION TURISTICA - ESTACION DEL TREN — PLANIFICACION
ESTRATEGICA.




XI. SUMMARY

This research proposes: design a tourism management model to rectify the poor
planning and management of the Ambato railway station's facilities, Tungurahua
province; built on the diagnosis specific tourist situational determined by a
baseline by sectors both internally and in the environment with their respective
variables, to later establish a matrix FODA that allowed to determine 21
weakness, 34 strength, 9 opportunities y 6 threats respectively, besides having
the necessary elements that allow to have fundamentals in the making of
decisions. Conducting a demand analysis on the services offered by the train
station it is identified the posible products to develop, according to their potential
in addition to the different aspects to improve, this information has been evaluated
and processed thus defining the objectives that will enhance the tourist activity of
the train station and a planning for the fulfilment of them through the execution
of this model. The tourism management model developed based on the
techniques instruments and tools of strategic planning consists of three elements;
the philosophical structure, the strategic axes and the design of the strategy, the
same ones that are included in the design of 11 programs that contain 16
projects, focused on the fulfillment of the strategic objectives established in the
management model, with appropriate strategies and taking into account the
capacities established by FEEP, with objectives that allow their chaining with
Social responsibility. It is concluded that the application of the model is feasible
in the interest of improvement and enhancement of the tourist activity, through
the use of its tourist resources, it also allows to have a comprehensive address

for the best possible use of your resources in the future and in making decisio

KEYWORDS: Tourist management — Train Station — Strategic Planning.
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Xl  ANEXOS

Anexo 1. Matriz para determinar la linea base por sectores

SECTORES

PARAMETROS

VARIABLES

INTERNO

Administrativo

Organigrama estructural
Organigrama funcional
Manual de funciones
Vision

Misién

Objetivos estratégico
empresariales

Legal

Ley constitutiva
Estatuto

Reglamento interno
Politicas de calidad
Politicas comerciales
Leyes en las que se rige

Financiero- contable

Ingresos

Egresos

Estado financieros
Libros contables
Andlisis financiero
Analisis econdmico

Servicios y Produccion

Rutas que ofrecen
Clientes por ruta
Clientes al afio
Servicios

Marketing

Plan de

mercado

Imagen corporativa
Medios publicitarios
Inversiones en publicidad
Canales de distribucion

Infraestructura

Oficinas administrativas

Area de comercializacion
Area de operacion

Area financiera

Area de alimentacion

Area de mantenimiento
Estructuras con facilidades
para personas con necesidades
especiales.

Tecnologia

Equipos administrativos
Equipos de operacion
Medios de publicitarios
Equipos de seguridad
Equipos audiovisuales
Equipos de mantenimiento
Equipos de cocina




Recursos humanos

- Personal administrativo

- Personal operativo

- Personal de area de
comercializacion

- Personal del area financiera

- Personal de seguridad

ENTORNO Econdmico

- Fuentes de financiamiento
para produccion

Ecologico- Ambiental

- Control de desperdicios

- Politicas medioambientales
- Entorno paisajistico

- Control de ruido

Tecnologia

- Linea férrea

Sociocultural

- Uso de infraestructuras y
recursos comunitarios
- Contribucién a la economia

Nota: Casanueva Rocha, C., Garcia del Junco, J., & Caro Gonzéles, F. X. (2005). Organizacién y gestion
de empresas turisticas. Madrid: Piramide. & Ramirez Cavassa, C. (2007). Administracion de
empresas turisticas.nuevas estrategias. México: Trillas

Anexo 2. Formato de matriz FODA

SECTOR INTERNO

Parametros Debilidades Fortalezas
[ ) [} [
[ ] [ ] [ ]
ENTORNO
Parametros Oportunidades Amenazas
[ ] [ ] [ ]
[ ) [} [

Nota: Chaparro Salinas, E. M., & Martinez Avila, M. (2009). Diagostico situacional. DGECyD.

Anexo 3. Cuestionario para determinar el perfil de los visitantes a la Provincia de Tungurahua
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Anexo 4. Mision

MISION

COMPONENTES

DEFINICION

REDACCION DE MISION

Negocio/ Institucion

Estacion del Tren de Ambato

Estacién del tren de Ambato,

Razon de ser

Descubrir lo mejor del
Ecuador con aventuras Unicas
en tren

punto de venta para descubrir lo
mejor del Ecuador con aventuras

Unicas en familia mediante
recorridos en tren a nivel
nacional,  comprometida  en

Cliente

Familias

contribuir a la conservacion del

Productos/ Servicios

Recorridos en tren a nivel
nacional

patrimonio natural y cultural del
pais con responsabilidad vy
calidad.

Ventaja competitiva

Contribuye a la conservacion
del patrimonio natural y
cultural del pais

Valores o Filosofia

Compromiso

Principios organizacionales

Responsabilidad y Calidad

Nota: Bernal, V. C. (2016). Elaboracion de proyectos. Riobamba & Tonato, T. 2017

Anexo 5. Vision

VISION

COMPONENTES

DEFINICION

REDACCION DE MISION

Negocio/ Institucion

¢ Qué es lo que queremos
crear?

¢A dénde queremos llegar?

Descubrir lo mejor del
Ecuador con aventuras Unicas
en familia mediante
recorridos en tren

Horizonte de tiempo

2023

Posicionamiento en el
mercado

A nivel Nacional

Principios organizacionales

Contribuir a la conservacion
del patrimonio natural y
cultural del pais

Valores

Compromiso,
Responsabilidad, Calidad y
Calidez

Ambito de accién

Socio-Econémico

Para el afio 2023, ser un punto
estratégico de wventa a nivel
nacional, que permita descubrir lo
mejor del Ecuador con aventuras
Gnicas en familia  mediante
recorridos en tren, enfocados en
conservacion del patrimonio natural
y cultural del pais, donde prevalece
la responsabilidad, calidad y calidez
que garantiza su compromiso.

Nota: Bernal, V. C. (2016). Elaboracidn de proyectos. Riobamba & Tonato, T. 2017

Anexo 6. Matriz para la formulacion de estrategias

MATRIZ FODA

FORTALEZAS
F1.
F2...

DEBILIDADES
D1.
D2...

OPORTUNIDADES

Estrategias FO

Estrategias DO

0O1. (Permite utilizar las fortalezas  (Permite utilizar las oportunidades
02. para aprovechar para minimizar debilidades)
03.... oportunidades)

AMENAZAS Estrategias FA Estrategias DA
Al. (Permite utilizar las fortalezas (Permite evitar las amenazas y
A2.... para minimizar amenazas) minimizar las debilidades)

Nota: Ibisch, P. L., & Hobson, P. R. (2014). MARISCO-METHOD. Alemania: Centre for econics and ecosystem

management, eberswalde.




lHustracion 1. Entrevista con el departamento de Desarrollo Local
Elaborado por: Tonato, T. 2018

lHustracion 2. Entrevista con el departamento de Administracién
Elaborado por: Tonato, T. 2018

lustracion 3. Aplicacidn de encuestas en los cantones de la Provincia de Tungurahua
Elaborado por: Tonato, T. 2018



llustracién 4. ApIicécién"d encuestas en los cantones de la Provincia de Tungurahua
Elaborado por: Tonato, T. 2018
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llustracion 5. Aplicacién de encuestas en los cantones de la Provincia de Tungurahua
Elaborado por: Tonato, T. 2018
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