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RESUMEN 

 

El Centro de Información Turística i-Tur de la ciudad de Cuenca, entidad 

pública, diariamente recibe una gran afluencia de visitantes,  nacionales y 

extranjeros; quienes solicitan información de diferente índole.  El I-Tur, no 

cuenta con un manual de procedimientos para realizar las diferentes 

actividades, tales como: suministrar información turística, reserva de servicios 

turísticos, procesar información para estadísticas turísticas, apoyo a turistas, 

entre otros.  Para conocer la situación actual del I-Tur, se aplicó la técnica del 

FODA cruzado, en donde se identificaron las principales actividades que 

requieren un procedimiento, luego se elaboraron los procesos, lo cual permitirá 

al personal y pasantes mejorar el tiempo de respuesta.  

Palabras Claves: i-tur, C.H.C, Procesos, Centro de Información Turístico y 

Responsabilidades Funcionales. 
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ABSTRACT 

 

The Tourist Information Centre I-Tur of Cuenca city is a public entity that 

receives a large influx of foreign and domestic visitors every day; these visitors 

are the ones who request information of different kind. The I-tur, does not have 

a manual of procedures to perform different activities, such as; providing tourist 

information, booking of tourist services, processing information for tourism 

statistics, supporting tourists, and others. In order to know the current situation 

of the I-Tur, a crossed SWOT technique was used, where the main activities 

that a procedure requires are identified. Then the processes were developed, 

which will enable the staff and interns to improve the response time.  

KEYWORDS: I-Turn, C.H.C, Process, Tourist Information Center and 

Functional Responsibilities. 
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INTRODUCCIÓN 
 

Santa Ana de los Ríos de Cuenca, reconocida por la UNESCO como Ciudad 

Patrimonio Cultural de la Humanidad, recibe constantemente una gran 

afluencia de turistas, que acuden al Centro de Información Turística (I-Tur) del 

Centro Histórico de Cuenca (C.H.C), ubicado en la calle Mariscal Sucre entre 

Benigno Malo y Luís Cordero,  frente al parque Calderón, en el centro histórico. 

El I-Tur brinda información turística personalizada, dando a conocer los 

principales atractivos turísticos de la ciudad y sus alrededores e información 

sobre: tarifas, precios, frecuencias de rutas terrestres, entre otros, además se 

puede acceder a folletería y mapas de las rutas ya establecidas. El I-Tur del 

C.H.C. al ser parte del Municipio de Cuenca, siendo manejado por la Fundación 

Turismo para Cuenca, ofrece a estudiantes de la Carrera de Turismo, la 

posibilidad de realizar prácticas pre-profesionales, por lo tanto existe rotación 

frecuente de los practicantes, por lo que el personal de planta debe realizar 

continuamente el proceso de inducción para los estudiantes, convirtiéndose en 

una pérdida de tiempo y recursos. 

Por lo antes mencionado se ha visto en la necesidad de contar con un manual 

de procedimientos, para cumplir cabalidad las actividades que se llevan a cabo 

dentro de la empresa, brindando así un servicio inmediato y de calidad al turista 

durante su visita; por otra parte este manual de procedimientos optimizará el 

tiempo en la inducción a los pasantes. 
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SECCIÓN 1 

IDENTIFICAR LOS PRINCIPALES PROCESOS DE LA OFICINA DE I-TUR. 

 

La oficina I-Tur de la ciudad de Cuenca,  está ubicado en la calle Mariscal 

Sucre entre Benigno Malo y Luís Cordero, frente al parque Calderón, en el 

centro histórico; los horarios de atención de Lunes a Viernes de 08:00 a.m. a 

20:00 p.m.; los Sábados 09:00 a.m. a 18:00 p.m.; y los Domingos de 8:30 a.m. 

a 13:30 p.m.; quién depende de la Fundación Municipal Turismo para Cuenca, 

cabe mencionar que las personas que atienden en el I-Tur, como es la Lcda. 

Fabiola Jadán y el Lcdo. Jhon Juca. 

Utilizando la técnica de observación de campo, se ha podido identificar algunas 

actividades que realiza la oficina de I-Tur, como son: 

 Suministrar información turística, al turista nacional y extranjero que 

visita la ciudad y estudiantes de la ciudad en aspectos como: 

 

Visitantes al i-Tur Brinda Información sobre: 

Estudiantes  Estadísticas Turísticas. 

 Puntos de interés de la ciudad. 

 

 

 

Extranjeros 

 Centro Histórico de Cuenca. 

 Eventos Culturales. 

 Parque Nacional Cajas. 

 Ingapirca. 

 Gualaceo 

 Chordeleg. 

 

 

 

Nacionales 

 Centro Histórico del área urbana. 

 Eventos Culturales. 

 Gualaceo. 

 Chordeleg. 

 Sigsig. 

 Ingapirca. 
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 Ayudar en la reserva de servicios de alojamiento y transporte. En el 

caso de reservar un servicio de alojamiento, la persona a cargo del I-Tur 

consultar en la revista Transport sobre precios, características,  y 

disponibilidad, si el turista está de acuerdo proceden a la reservación. 

 Recopilar y procesar información turística: A los turistas que visitan 

la oficina I-Tur se solicita que llenen una matriz, que contiene 

información con respecto a procedencia, tiempo de estadía, servicios 

utilizados, entre otros; posteriormente proceden a realizar una tabulación 

de los datos recopilados y entregan los informes semanales y 

mensuales de la afluencia turística que tiene la oficina, al Departamento 

de Planificación que luego los procesa para el informe anual. (Ver anexo 

1). 

 Actualizar la información y los servicios de la planta turística 

existente en el cantón Cuenca de acuerdo al catastro que maneja el 

Ministerio de Turismo. El personal llama al establecimiento de 

alojamiento, confirmando la ubicación y correo electrónico; para 

posteriormente actualizar la base de datos. 

 Manejar el inventario del material promocional editado de la 

Fundación Municipal Turismo para Cuenca. Los departamentos de 

Marketing y Diseño, elaboran y diseñan el material promocional 

coordinan con los jefes de los departamentos para analizar las 

necesidades de información de los turistas.  En el caso de que se agote 

el material en el I-Tur, se procede a solicitar a la Fundación Turismo 

para Cuenca la folletería necesaria. 

 Capacitar a los jóvenes pasantes de las Carreras de Turismo y 

afines en el campo de atención al turista. El personal de I-TUR realiza 

la inducción a los pasantes en base a la siguiente información: 

 Información sobre la organización administrativa de la Fundación 

de Turismo para Cuenca, así como las autoridades que la 

presiden. 
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 Descripción de actividades y procesos dentro de la oficina I-Tur. 

 Uso de las áreas que dispone la oficina: bodega, baño para el 

personal, sala de espera, escritorios. 

 Explicación de los atractivos turísticos, planta turística, servicios y 

actividades de entretenimiento en la ciudad de Cuenca. 

 Evaluación a los pasantes sobre la inducción recibida. 

 El pasante realiza observación de las actividades a realizar por el 

periodo de tres días, luego de los cuales puede brindar 

información por su cuenta. 

 Apoyar en trámites de denuncias como robos y pérdida de objetos 

de los turistas:   

1. En el caso de robos a turistas,  el personal del I-Tur colabora de la 

siguiente manera: 

a) Elabora un oficio, en el cual se indica la fecha, nombre del turista 

afectado, número de pasaporte y se explican las circunstancias en 

las que ocurrió el robo. 

b) Indica al perjudicado que debe sellar la denuncia, en la oficina de la 

Policía (frente al Aeropuerto Mariscal Lamar o en el edificio que se 

encuentra frente al Millenium Plaza). 

c) Finalmente el documento sellado se debe presentar en las 

compañías aseguradoras de su país, para el correspondiente 

reembolso. 

2. En el caso de pérdida de documentos, el personal del I-Tur ayuda de 

la siguiente forma: 

a) Elabora un oficio, en el cual se indica la fecha, nombre del turista 

afectado, número de pasaporte y se explican las circunstancias  de la 

perdida. 

b) Indica al perjudicado que debe sellar la denuncia, en la oficina de 

la Policía (frente al Aeropuerto Mariscal Lamar o en el edificio que se 

encuentra frente al Millenium Plaza), quienes informaran a Migración 

sobre el incidente. 
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c) Finalmente el turista tiene que ir al consulado de su país para 

adquirir un nuevo pasaporte.  

d) El personal se encarga de indicarle en donde queda el consulado 

de su país. 

 Asistir al turista frente a la mala atención en hoteles y restaurantes. 

Cabe mencionar que el I-Tur no es un órgano regulador de la actividad 

turística en la ciudad de Cuenca; sin embargo el personal del I-Tur 

escucha la queja y recomienda presentar la denuncia al Ministerio de 

Turismo, el mismo que tiene la potestad de tomar acciones pertinentes. 

 Orientar a la ciudadanía de Cuenca con información: Se asiste a los 

ciudadanos con direcciones, números telefónicos, trámites en 

consulados, direcciones de instituciones, entre otras. 

 Asistir a estudiantes con material bibliográfico o recomendación de 

lugares idóneos para encontrar información. 

 Enviar material publicitario a las diferentes oficinas de I-Tur a nivel 

nacional e internacional.  

a) El I-Tur del centro histórico, se encarga de enviar material publicitario 

de la ciudad de Cuenca y sus alrededores, a las oficinas de I-Tur del 

Ecuador: Quito, Guayaquil, Loja, Machala, Riobamba, Huaquillas, 

Manta, Puerto López y Alausí.  

b) El material publicitario se envía por Correos del Ecuador, cabe 

mencionar que la Fundación Turismo para Cuenca, es el encargado 

de hacer la respectiva cancelación del envío. En el caso de existir 

una previa solicitud en el extranjero de múltiples actores relacionados 

con la actividad turística, (ferias internacionales, proveedores de 

servicios turísticos, consulados o embajadas, entre otros) que 

solicitan material publicitario, el pedido es analizado por la FMTPC, 

antes de realizar el envío. 

c) Solicitar material promocional a las diferentes oficinas de I-Tur de las 

provincias. 

d) Brindar información a los residentes extranjeros sobre: bienes raíces, 

salud, entretenimiento, instituciones educativas, etc. Para brindar,  
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esta información el personal del I-Tur no cuenta con una base de 

datos establecida, sin embargo ellos se basan en las páginas 

amarillas de la guía telefónica Edina. Por ejemplo en el caso de que 

el residente extranjero solicite información sobre salud, el personal 

recomienda a clínicas privadas; debido a que tienen profesionales en 

diferentes especialidades y sobre todo que los mismos hablan inglés. 

 

SECCIÓN 2 

SITUACIÓN ACTUAL DEL CENTRO DE INFORMACIÓN. 

 

Para conocer la situación actual del centro de información turísticos, se aplicó 

la técnica del FODA cruzado, analizando las fortalezas, oportunidad, debilidad 

y amenazas. La misma nos permitirá identificar las principales actividades que 

requieren de un proceso. 

FORTALEZAS  

 El personal del I-Tur ayuda a la reserva de servicios de alojamiento a los 

turistas. 

 Actualizar la información y los servicios de la planta turística existente en 

el cantón Cuenca de acuerdo al catastro que maneja el Ministerio de 

Turismo. 

 Capacitar a los jóvenes pasantes de las Carreras de Turismo y afines en 

el campo de atención al turista. 

 Apoyar en trámites de denuncias como robos y pérdida de objetos de los 

turistas. 

 Enviar material publicitario a las diferentes oficinas de I-Tur a nivel 

nacional e internacional. 

 El Centro de Información Turística se encuentra ubicado en el Centro 

Histórico de la ciudad de Cuenca. 

OPORTUNIDADES  

 Incremento en la afluencia de turistas nacionales y extranjeros. 
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 Cuenca es considerado como destino para jubilados, según revistas 

internacionales. 

 Promociones turísticas que realiza el Ministerio de Turismo a nivel 

nacional e internacional. 

 Existe un alto índice de visitas de turistas a la ciudad de Cuenca en los 

feriados. 

 Los I-Tur de cada ciudad del Ecuador, son los entes que proporcionan 

estadísticas turísticas. 

 El PlandeTur 2020, busca optimizar los Centros de Información 

Turística, generando acciones de fortalecimiento. 

DEBILIDADES 

 El personal del I-Tur no da seguimiento a los problemas de los turistas. 

 El personal no cuenta con un Manual de procedimientos. 

 La oficina del I-Tur no cuenta con zona wifi. 

 El personal no registra a todos los visitantes que ingresan en la oficina. 

 Los pasantes universitarios que ingresan al I-Tur no conocen los 

procedimientos de las diferentes actividades. 

 El personal no cuenta con una base de datos, por lo que tiene que 

consultar en revistas, guías telefónicas, entre otros. 

AMENAZAS  

 Desactualización del catastro de la planta turística que maneja el 

Ministerio de Turismo. 

 Actualización y ejecución de Planes de Desarrollos Turísticos para 

Cuenca. 

 Falta de promoción turística de la ciudad de Cuenca en las ferias que se 

realizan a nivel nacional e internacional. 

 La tecnología sustituye al Talento Humano. 

 Falta de vinculación del I-Tur con entidades públicas y privadas 

relacionadas al sector turístico. 

 Índice considerable de inseguridad. 
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Al realizar el F.O.D.A cruzado se ha demostrado que el I-Tur, se encuentra 

en una zona de éxito, es decir que es fuertemente proactiva, dominando el 

sector turístico ya que es una institución monopólica, esto se debe a que es 

el único Centro de Información Turística que se encuentra dentro del Centro 

Histórico de la Ciudad. (Ver anexo 2). 

SECCIÓN 3 

MANUAL PROCEDIMIENTOS PARA EL PERSONAL DEL I-TUR DEL 

CENTRO HISTÓRICO 

 

Como se pudo demostrar en la anterior sección se aplicó un FODA cruzado, y 

en base a sus resultados se elaborarán los procedimientos de las diferentes 

actividades, tomando en cuenta las actividades prioritarias del I-Tur del C.H.C. 

Según Alvarez, menciona que un Manual de Procedimientos tiene el propósito 

de que el usuario aprenda rápidamente y adecuadamente (Alvarez, 23).  

Un manual de procedimientos dentro de una institución es de vital importancia 

ya que el mismo contribuye a optimizar el tiempo del personal en capacitar a 

pasantes en el I-Tur C.H.C., el mismo debe ser socializado por todo el personal 

que labora en la oficina para el correcto uso y desenvolvimiento de labores 

dentro de sus labores cotidianas ante los turistas. 

Los procedimientos se realizan cotidianamente por el personal, sin embargo el 

mismo no se encuentra plasmado en un documento físico, la información para 

la elaboración de los cuadros de procedimientos se obtuvo gracias a la 

colaboración de la Lcda. Fabiola Jadán, quien es Coordinadora de la oficina I-

Tur. A continuación se muestran cuadros de procedimientos con las principales 

actividades que se realiza en la oficina i-Tur del C.H.C.: 

001 Procedimiento para proveer información a estudiantes. 

002 Procedimiento para proveer información a nacionales. 

003 Procedimiento para proveer información a turistas extranjeros. 

004 Procedimiento para ayudar en la reserva de alojamiento. 

005 Procedimiento para la recopilación y proceso de información. 
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006 Procedimiento en caso de robo a turistas. 

 CENTRO DE INFORMACIÓN 

TURÍSTICA C.H.C 

PROCEDIMIENTO PARA 

PROVEER INFORMACIÓN A 

ESTUDIANTES 

 

CÓDIGO: i-TUR-001 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

17/07/2015 

Página  1 de 2 

1. OBJETIVO 

Establecer los procedimientos que debe seguir el personal para proveer 

información turística a estudiantes. 

2. ALCANCE 

Aplica a todo el personal y pasantes de la oficina I-Tur del C.H.C. 

3. RESPONSABLE  

Personal de planta. 

4. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

En el momento que ingresa el estudiante a la oficina del I-Tur se procede a 

seguir los siguientes pasos: 

 El estudiante ingresa a la oficina del I-tur. 

 El personal da la bienvenida al visitante. 

 El personal pregunta en qué le puede ayudar. 

 El estudiante solicita información sobre: 

 Información de Estadísticas Turistas. 

o El personal busca la información en la computadora. 

 Punto de interés de la ciudad. 

o El personal busca folletos. 

 El personal entrega la información solicitada ya verbalmente o 

físicamente. 

 El personal despide al visitante. 
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5. DIAGRAMA DE FLUJO 001 

PROCEDIMIENTO PARA PROVEER INFORMACIÓN TURÍSTICA A UN ESTUDIANTE

Estudiantei-Tur (PERSONAL)

Inicio 

Da la 

Bienvenida

DESPIDE AL 

ESTUDIANTE

Ingresa

Pregunta en que 

le puede ayudar?

Solicita información sobre?

Información de 

Estadísticas 

Turísticas 

Punto de 

interés de la 

ciudad

Busca folletería

Informa sobre lo 

solicitado

Entrega 

información 

verbal/folletería

Realizado por: Vanessa Salazar M. 
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Información otorgada por: Personal del I-Tur C.H.C. 

 

 CENTRO DE 

INFORMACIÓN 

TURÍSTICA DEL C.H.C. 

PROCEDIMIENTO PARA 

PROVEER 

INFORMACIÓN A 

NACIONALES 

CÓDIGO: i-TUR-002 

FECHA DE 

ELABORACIÓN: 

17/07/2015 

Página  1 de 3 

1. OBJETIVO 

Establecer los procedimientos que debe seguir el personal para proveer 

información turística a nacionales. 

2. ALCANCE 

Aplica a todo el personal y pasantes de la oficina I-Tur del C.H.C. 

3. RESPONSABLE  

Personal de planta. 

4. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

En el momento que ingresa el estudiante a la oficina del I-Tur se procede a 

seguir los siguientes pasos: 

 El turista nacional ingresa a la oficina del I-tur. 

 El personal da la bienvenida al turista. 

 El personal pregunta en cómo le puede ayudar. 

 El turista solicita información sobre: 

 Centro Histórico. 

o El personal busca la información en folletos. 

 Eventos Culturales. 

o El personal busca la flyers de eventos culturales. 

 Información sobre el Cantón Gualaceo. 

o El personal busca folletería sobre el cantón Gualaceo. 
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 Información sobre el Cantón Chordeleg. 

o El personal busca folletería sobre el cantón Chordeleg. 

 Información sobre el Cantón Sigsig. 

o El personal busca folletería sobre el cantón Sigsig. 

 Información sobre el Cantón Ingapirca. 

o El personal busca folletería sobre el cantón Ingapirca. 

 El personal busca información sobre lo solicitado. 

 El personal responde las inquietudes del turista. 

 El personal entrega la información solicitada ya se verbalmente o 

físicamente. 

 El personal solicita llenar la hoja de registro (Anexo 1). 

 El turista llena la hoja de registro. 

 El personal despide al visitante. 

5. DIAGRAMA DE FLUJO 002 
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CENTRO DE INFORMACIÓN TURÍSTICA

PROCEDIMIENTO PARA PROVEER INFORMACIÓN A TURISTAS NACIONALES

Turistai-Tur (PERSONAL)

Inicio 

Da la 

Bienvenida

DESPIDE AL 

TURISTA 

NACIONAL

Ingresa el 

turista 

nacional

Pregunta en que 

le puede 

ayudar?

Solicita información sobre?

Entrega información 

verbal/folletería

Centro Histórico

Eventos Culturales

Cantón Gualaceo

Cantón Chordeleg

Cantón Sigsig

Ingapirca

Busca información en 

folletería o flyers.

Responde 

inquietudes de los 

turistas

Pide llenar la hoja de Registro Llena la Hoja de Registro

 

Realizado por: Vanessa Salazar M. 

Información otorgada por: Personal del I-Tur C.H.C. 
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 CENTRO DE INFORMACIÓN 

TURÍSTICA DEL C.H.C. 

PROCEDIMIENTO PARA 

PROVEER INFORMACIÓN A 

TURISTAS EXTRANJEROS 

CÓDIGO: i-TUR-003 

FECHA DE 

ELABORACIÓN: 

17/07/2015 

Página  1 de 3 

1. OBJETIVO 

Establecer los procedimientos que debe seguir el personal para proveer 

información turística a los extranjeros. 

2. ALCANCE 

Aplica a todo el personal y pasantes de la oficina I-Tur C.H.C. 

3. RESPONSABLE  

Personal de planta. 

4. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

En el momento que ingresa el estudiante a la oficina del I-Tur C.H.C. se 

procede a seguir los siguientes pasos: 

 El turista nacional ingresa a la oficina I-tur del CH.C. 

 El personal da la bienvenida al turista. 

 El personal pregunta en qué le puede ayudar. 

 El turista solicita información sobre: 

 Centro Histórico del área urbana. 

o El personal busca la información en folletos. 

 Eventos Culturales. 

o El personal busca la flyers de eventos culturales. 

 Información sobre el Parque Nacional Cajas. 

o El personal busca folletería sobre el Parque Nacional Cajas. 

 Información sobre el cantón Ingapirca. 

o El personal busca folletería sobre el cantón Ingapirca. 

 Información sobre el cantón Gualaceo. 
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o El personal busca folletería sobre el cantón Gualaceo. 

 Información sobre el cantón Chordeleg. 

o El personal busca folletería sobre el cantón Chordeleg. 

 El personal busca información sobre lo solicitado. 

 El personal responde las inquietudes del turista. 

 El personal entrega la información solicitada ya se verbalmente o 

físicamente. 

 El personal solicita llenar la hoja de registro (Ver Anexo 1). 

 El turista llena la hoja de registro. 

 El personal despide al visitante. 

5. DIAGRAMA DE FLUJO 003 
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CENTRO DE INFORMACIÓN TURÍSTICA

PROCEDIMIENTO PARA PROVEER INFORMACIÓN A TURISTAS EXTRANJEROS

Turistai-Tur (PERSONAL)

Inicio 

Da la 

Bienvenida

DESPIDE AL 

TURISTA

Ingresa el 

turista

Pregunta en que 

le puede 

ayudar?

Solicita información sobre?

Entrega información 

verbal/folletería

Centro Histórico

Eventos Culturales

Parque Nacional 

Cajas

Ingapirca

Gualaceo

Chordeleg

Busca información en 

folletería o flyers.

Responde 

inquietudes de los 

turistas

Pide llenar la hoja de Registro Llena la Hoja de Registro

Realizado por: Vanessa Salazar M. 

Información otorgada por: Personal del I-Tur del C.H.C. 
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 CENTRO DE 

INFORMACIÓN 

TURÍSTICA DEL C.H.C. 

PROCEDIMIENTO PARA 

AYUDAR EN LA 

RESERVA DE 

ALOJAMIENTO 

CÓDIGO: i-TUR-004 

FECHA DE 

ELABORACIÓN: 

24/07/2015 

Página  1 de 3 

1. OBJETIVO 

Establecer los procedimientos que debe seguir el personal para ayudar a 

reserva un servicio de alojamiento.  

2. ALCANCE 

Aplica a todo el personal y pasantes de la oficina I-Tur del C.H.C. 

3. RESPONSABLE  

Personal de planta. 

4. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

En el momento que ingresa el visitante a la oficina del I-Tur se procede a 

seguir los siguientes pasos: 

 El visitante ingresa a la oficina del I-tur. 

 El personal da la bienvenida al turista. 

 El personal pregunta en qué le puede ayudar. 

 El turista solicita ayuda sobre establecimientos hoteleros. 

 El personal pide las características que requiere el turista sobre el 

establecimiento. 

 El turista decide las características que requiere e informa. 

 El personal busca la información en la revista Transport. 

 El personal busca el servicio de alojamiento de acuerdo a los 

requerimientos del turista. 

 El personal da a conocer 3 establecimientos de alojamiento con las 

características que el turista ha solicitado. 

 El turista decide si requiere que le colaboren realizando la reserva o 
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sólo requiere el nombre y dirección del establecimiento hotelero. 

  Si desea que le colaboren realizando la reserva. 

o El persona solicita al turista los datos necesarios para la 

reserva. 

o El turista entrega la información requerida. 

o El personal llama al establecimiento de alojamiento decidido 

por el turista. 

o El recepcionista del hotel informa sobre disponibilidad de 

habitaciones. 

o El recepcionista realiza la reserva. 

o El personal del I-Tur informa sobre la reserva al turista. 

o El turista aprueba la reserva realizada por el personal del I-

Tur. 

 Solo requiere el nombre y dirección del establecimiento hotelero. 

 El personal entrega: nombre y dirección del establecimiento de 

hospedaje. 

 El personal solicita al turista llenar la Hoja de Registro (Ver Anexo 1). 

 El turista llena la hoja de registro. 

 El personal despide al turista. 

5. DIAGRAMA DE FLUJO 004 



                                                                                                            

UNIVERSIDAD DE CUENCA 

26 
Vanessa Salazar M. 

PROCEDIMIENTO PARA AYUDAR EN LA RESERVA DE ALOJAMIENTO

Turistai-Tur (PERSONAL)
Servicio de 

Alojamiento

Inicio 

Da la bienvenida

Pregunta: En qué le puede 

ayudar?

Solicita información sobre un 

establecimiento hotelero

Busca información 

del transport

Decide que 

características 

requiere.

Busca establecimiento 

de acuerdo a las 

necesidades del turista

Se da a conocer 

3 

establecmientos

Decide si quiere que he 

ayuden con la reserva

Visitante 

ingresa

Pregunta al turista sobre 

características del servicio de 

alojamiento.

Requiere que le 

hagan la 

Reservación

Requiere del 

Nombre y 

Dirección del 

establecimiento 

hotelero.

Solicita datos para la reserva

Entrega información 

requerida

Llama al establecimiento 

de hospedaje

Informa sobre 

disponibilidad de 

habitaciones

Realiza la 

reservaInforma sobre la reserva

Entrega: nombre y 

dirección del 

establecimiento de 

alojamiento

Solicita llenar la Hoja de Registro

Aprueba la reserva

Llena la Hoja de 

Registro

Despide al Turista

 

Realizado por: Vanessa Salazar M. 

Información otorgada por: Personal del I-Tur del C.H.C. 
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 CENTRO DE 

INFORMACIÓN 

TURÍSTICO DEL C.H.C. 

PROCEDIMIENTO PARA 

LA RECOPILACIÓN Y 

PROCESO DE 

INFORMACIÓN 

CÓDIGO: i-TUR-005 

FECHA DE 

ELABORACIÓN: 

24/07/2015 

Página  1 de 3 

1. OBJETIVO 

Establecer los procedimientos que debe seguir el personal para recopilar y 

procesar la información turística. 

2. ALCANCE 

Aplica a todo el personal y pasantes de la oficina I-Tur del C.H.C. 

3. RESPONSABLE  

Personal de planta. 

4. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

A continuación se muestran los procedimientos que debe realizar el personal 

de planta para la recopilación y procesamiento de la información turística: 

 El personal recopila los registros llenados por los turistas 

semanalmente (Ver Anexo 1). 

 El personal procede a ingresar en la base de datos de excel.  

 El personal realiza la tabulación de los datos ingresados. 

 El personal emite las estadísticas de turistas de forma semanal y 

mensual. 

 El personal del I-Tur envía los informes (semanal y mensual) de 

estadísticas de turistas al Departamento de Planificación Turística. 

 El personal del Departamento de Planificación Turística recibe la 

información. 

 El personal del Departamento de Planificación Turística procesa la 
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información para el informe anual. 

5. DIAGRAMA DE FLUJO 005 

PROCEDIMIENTO PARA LA RECOPILACIÓN Y PROCESO 

DE INFORMACIÓN TURÍSTICA

Dpto. Planificación Turísticai-Tur (PERSONAL)

Inicio 

Recopilación 

de Registros 

de turistas

Ingreso 

de 

datos 

base 

datos

Tabulación 

de datos

          Enviar información 

tabulada

Informes 

(semanales y 

mensuales)

Reciben informes

Procesan información para 

informe anual

FIN
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Realizado por: Vanessa Salazar M. 

Información otorgada por: Personal del I-Tur del C.H.C. 

 

 CENTRO DE 

INFORMACIÓN 

TURÍSTICA DEL C.H.C 

PROCEDIMIENTO EN 

CASO DE ROBO A 

TURISTAS 

CÓDIGO: i-TUR-006 

FECHA DE 

ELABORACIÓN: 

24/07/2015 

Página  1 de 3 

1. OBJETIVO 

Establecer los procedimientos que debe seguir el personal en el caso de que 

el turista haya sufrido un robo. 

2. ALCANCE 

Aplica a todo el personal y pasantes de la oficina I-Tur del C.H.C. 

3. RESPONSABLE  

Personal de planta. 

4. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

A continuación se muestran los procedimientos que debe realizar el personal 

y/o pasantes de la oficina I-Tur en el caso que el turista haya sufrido en robo, 

se aplican los siguientes pasos. 

 El personal recibe al turista. 

 El personal tranquiliza al turista. 

 El turista cuenta sobre el acontecimiento. 

 El personal procede a redactar una denuncia en la computadora, en el 

mismo indica la fecha, nombre del turista afectado, número de 

pasaporte y se explican las circunstancias en las que ocurrió el robo. 

 El personal entrega la denuncia impreso al turista. 

 El personal pide que firme la misma. 

 El personal informa al turista que debe llevar la denuncia y sellar en la 
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Oficina de Fiscalía de la Policía. 

 El personal entrega la dirección de las oficinas de la Policía (frente al 

Aeropuerto Mariscal Lamar o en el edificio que se encuentra frente al 

Millenium Plaza). 

 El personal indica que posteriormente lleve la denuncia sellado a las 

compañías aseguradoras de su país, para el correspondiente 

reembolso. 

 El personal solicita al turista llenar la hoja de registro. 

 El turista llena la hoja de registro. 

 El personal despide al turista.  

5. DIAGRAMA DE FLUJO 006 
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CENTRO DE INFORMACIÓN TURÍSTICA

PROCEDIMIENTO EN CASO DE ROBO A LOS TURISTAS

Turistai-Tur 

Inicio 

DESPIDE AL TURISTA

Ingresa

Recibe al turista

Tranquiliza al turista
Informa sobre lo 

sucedido

Redacta denuncia Recibe la denuncia impreso

Firme la denuncia

Pide que firme la denuncia

Informa que debe llevar la 

denuncia a la Oficina de la Policía 

para que lo sellen.

Informa la dirección de la Policía

Informa que debe llevar la denuncia a su 

Compañía Aseguradora

Solicita llenar la Hoja de 

Registro

Llena la Hoja de 

Registro

Realizado por: Vanessa Salazar M. 

Información otorgada por: Personal del I-Tur del C.H.C  
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CONCLUSIONES 

 

Al desarrollar el Manual de procedimientos de las funciones que se realizan en 

la oficina I-Tur del Centro de la ciudad de Cuenca, se pudo llegar a las 

siguientes conclusiones: 

 El personal del I-Tur, ha venido cumpliendo una ardua labor con los 

visitantes que acuden a la misma, dando a conocer atractivos turísticos 

de Cuenca y sus alrededores, procesando datos y ayudando a los 

turistas en dificultades durante su estadía, entre múltiples actividades. 

 El proponer un Manual de Procedimientos para el I-Tur del C.H.C, es de 

vital importancia ya que permita brindar un servicio ágil y de calidad al 

turista, de esta manera con el Manual de Procedimientos el personal o 

pasantes, no pasarán por alto los procesos de las actividades diarias. 

 

RECOMENDACIONES 

 

Al finalizar el presente ensayo se puede dar a conocer las siguientes 

recomendaciones: 

 Es necesaria la implementación de un Manual de Procedimientos en el I-

Tur del C.H.C., será de gran ayuda al personal porque servirá como guía 

para los pasantes en la oficina. 

 Permitirá mejorara la comunicación con los entes públicos y privados del 

sector turístico, para mejorar la calidad y los procesos de la información. 

 Al momento de tramitar las quejas de servicios turísticos, con las 

instituciones reguladoras como es el Ministerio de Turismo, se debería 

unir esfuerzos para dar seguimiento y contribuir con el servicio de 

calidad turística. 

 Es importante desarrollar un sistema informático que registre a todas las 

personas y solicitudes de información de quienes visitan la oficina I-Tur 

del C.H.C. 
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 Se debe dar seguimiento a los problemas que tiene el turista durante su 

estadía en la ciudad de Cuenca como es en el caso de: robos, pérdida 

de documentos u objetos y mala atención; esto con el fin de brindar 

apoyo e interés por el turista. 

 Es imprescindible implementar un sistema de encuestas de satisfacción, 

para tomar las medidas sobre las necesidades de los turistas. 
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GLOSARIO 

 

I-Tur: Centro de Información Turística. 

C.H.C: Centro Histórico de Cuenca. 

PROCESOS: Según Carrasco define, como una serie de actividades que se 

realizan paso a paso. 

CENTRO DE INFORMACIÓN TURÍSTICO: De acuerdo a Martínez, 

conceptualiza como entidades que prestan servicios turísticos como: atención, 

orientación y asesoramiento del visitante, potencial o real, sobre manuales que 

integran la oferta turística de un explícito núcleo receptor. 

RESPONSABILIDADES FUNCIONALES: Clavé, manifiesta que es cada 

puesto de trabajo que está formado por un conjunto de funciones y tareas, un 

tanto complejas y que implican un desempeño con un grado de 

responsabilidad. 

Descripción de los gráficos utilizados en los procedimientos. 
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ANEXO # 1 

 

 

Realizado por: Centro de Información Turística I-Tur del C.H.C.
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ANEXO # 2 

 

 

Realizado por: Vanessa Salazar
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T
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L

Incremento en la afluencia de turistas nacionales y extranjeros. 6 5 5 4 6 6 32 5 3 3 4 6 6 27 1 MUY BAJO

Cuenca es considerado como destino para jubilados, según revistas internacionales. 2 3 4 4 3 3 19 3 1 2 2 3 2 13 2 BAJO

Promociones turísticas que realiza el Ministerio de Turismo a nivel nacional e internacional. 5 5 6 4 6 6 32 4 3 6 5 6 6 30 3 MEDIO 

Existe un alto índice de visitas de turistas a la ciudad de Cuenca en los feriados. 6 6 5 5 6 6 34 4 4 6 6 6 6 32 4 MEDIO ALTO

Los i-Tur de cada ciudad del Ecuador, son los entes que proporcionan estadísticas turísticas. 1 2 3 2 3 2 13 5 3 1 6 5 2 22 5 ALTO

El PlandeTur 2020, busca optimizar los Centros de Información Turística, generando acciones de fortalecimiento. 6 6 6 5 5 2 30 6 5 6 6 4 6 33 6 MUY ALTO

26 27 29 24 29 25 160 27 19 24 29 30 28 157 TOTAL

O
P
O
R
T
U
N
ID

A
D
E
S

TOTAL

Desactualización del catastro de la planta turística que maneja el Ministerio de Turismo. 5 6 3 2 1 1 18 1 2 1 1 1 6 12

Actualización y ejecución de Planes de Desarrollos Turísticos para Cuenca. 1 1 1 3 1 1 8 6 4 1 1 1 6 19

Falta de promoción turística de la ciudad de Cuenca en las ferias que se realizan a nivel nacional e internacional. 2 3 3 1 6 1 16 2 1 1 1 1 1 7 F.O. Zona de Éxito

La tecnología sustituye al Talento Humano. 6 5 2 2 3 1 19 5 1 6 6 1 6 25 F.A. Zona de Desgaste

Falta de vinculación del Centro de Información Turística con entidades públicas y privadas relacionadas al sector turístico. 1 4 2 6 2 1 16 1 1 1 1 1 1 6 D.O. Ilusión

Índice considerable de inseguridad. 1 1 1 6 1 1 11 6 1 1 1 1 1 11 D.A. Zona Vulnerable

16 20 12 20 14 6 88 21 10 11 11 6 21 80TOTAL
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