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PLAN ESTRATEGICO
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO
QUITO TURISMO
2012-2015

JUNIO 2012
1. PRESENTACION.-

Mediante Ordenanza No. 309, publicada en el Registro oficial No. 186 de 5 de mayo de 2010, se cred la Empresa Publica
Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, de derecho publico, cuya misién es desarrollar la actividad turistica en el Distrito
Metropolitano de Quito, tal como la generacion y reconversién de nuevos productos turisticos, adecuacion de la infraestructura
turistica, capacitacion, formacidn, profesionalizacién en el sector turistico, promocién de Quito a nivel nacional e internacional
como destino turistico, entre otros.

Somos una institucion solida y eficiente, a la vanguardia de las nuevas tendencias en promocién y desarrollo de productos turisticos,
con plenas competencias en el desarrollo de la actividad turistica y con financiamiento adecuado, acorde a la importancia de su
actividad y participacion entre todos los actores del sector.

La Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico, Quito Turismo, se dedica a mejorar la experiencia del visitante en
nuestra capital, asi como a hacer del turismo una industria primaria en la region, que genera plazas de trabajo y bienestar para
cientos de miles de personas.

Luz Elena Coloma
Gerente General
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2. ANTECEDENTES.-

Mediante Ordenanza No. 309, publicada en el Registro oficial No. 186 de 5 de mayo de 2010, se cred la Empresa Publica
Metropolitana de Gestién de Destino Turistico, de derecho publico, cuya misién previa a la aprobacién de este Plan Estratégico es:
"Gestionar el destino turistico de forma sostenible, buscando equilibrio territorial e incidencia nacional; a través del disefio,
desarrollo, asistencia técnica, promocién y comercializacion de los productos turisticos del distrito, con la participacion de todas las
formas de organizaciéon de la produccién y ciudadania, en beneficio de la experiencia de los visitantes nacionales y extranjeros".

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

En el afo 2007, se presentd el plan estratégico para el turismo del Distrito Metropolitano de Quito, el Plan Q 2008-2012,
manteniendo algunas lineas de trabajo fundamentales de Quito Turismo.

Sin embargo, y en relaciéon a este plan rector de la politicas turisticas del Distrito Metropolitano de Quito, se ha establecido la
necesidad de dar paso a la formulacion de un Plan Estratégico propio de Quito Turismo en base a dos ejes estratégicos esenciales, la
implementacién de las mejores practicas de GOBIERNO CORPORATIVO y la SOSTENIBILIDAD fundamentada en una VISION
ESTRATEGICA COMPARTIDA con los Grupos de Interés primarios, lo que ha hecho indispensable establecer un nuevo norte en la
gestidn organizacional con un horizonte hasta el afio 2015.

En la elaboracidon de este documento han participado directores, asesores, el Director Técnico General, asi como la Gerente General
de la Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico, Quito Turismo.
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Mediante un proceso participativo se han ido configurando los elementos necesarios para preparar una propuesta del Plan
estratégico, el mismo que contiene un diagndstico de la situacion actual; el direccionamiento, mediante el cual se ha formulado una
nueva mision, visién y valores deseados que deben regir la Empresa; y, la formulacién estratégica, en la que se han definido los
principales objetivos que guiaran la gestidn organizacional.

La Planificacién Estratégica es continua y evolutiva, la misma que debe ser implementada mediante planes operativos que a través
de proyectos y acciones acerquen el Quito Turismo de hoy, al expresado en la nueva Visidn al afio 2015, en base a los siguientes ejes:

EJES (PROGRAMAS)

COMERCIALIZACION

MERCADEO Y PROMOCION TURISTICA
DESARROLLO Y GESTION TURISTICA
FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
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3. MARCO LEGAL ORGANIZACIONAL.-

La Empresa Publica Metropolitana de Gestidon de Destino Turistico, Quito Turismo, cuenta con un marco legal que sustenta su
gestion enmarcado en base a la Ordenanza No. 309, publicada en el Registro oficial No. 186 de 5 de mayo de 2010, mediante la cual
se determina se creacidn y se establece su objeto principal:

a) “Desarrollar la actividad turistica del Distrito Metropolitano de Quito, tal como la generacion y reconversion de nuevos
productos turisticos, adecuacion de la infraestructura turistica, capacitacion, formacion y profesionalizacion en el sector
turistico, entre otras;

b) Promocionar el Distrito Metropolitano de Quito como destino turistico nacional e internacional;

c) Coordinar las actividades del Fondo de Promocion y Desarrollo Turistico;

d) Fomentar la inversion en el sector turistico, a través de cualquier instrumento o sistema;

e) Realizar investigaciones y estudios de la oferta y demanda turistica y la produccion de instrumentos de planificacion y gestion
en el sector turistico;

f) Desarrollar, en el marco de la legislacion vigente, rubros de negocios relacionados, directa o indirectamente, con las
actividades turisticas previstas en la legislacion ecuatoriana, en coordinacion con otras empresas;

g) Prestar servicios publicos, a través de la infraestructura a su cargo, como participe o integrador de la actividad de ferias,
eventos y convenciones;

h) Prestar servicios publicos, relacionados con la gestion de Quito como destino turistico en todos los dmbitos de la actividad
turistica; e,

i) Las demds actividades operativas relativas a las competencias que en el dmbito turistico corresponden al Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, de conformidad con la Ley, y las que en esta materia le han sido transferidas por el Gobierno
Nacional.”
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“... Para el cumplimiento de su objeto y fines, la empresa publica metropolitana podrd transmitir la ciencia y técnica de mercadeo
turistico; producir y difundir una imagen y marca del Distrito; editar, distribuir materiales promocionales y publicitarios; producir,
comercializar mercaderias y artesanias relacionadas con la ciudad; y, organizar y participar en convenciones, ferias, eventos
promocionales y comerciales...”.

Adicionalmente, se incluye en la referida Ordenanza la constitucion del Patrimonio de la Empresa.

Respecto a sus recursos financieros, se determina que sin perjuicio de lo establecido en el régimen general de las empresas publicas
metropolitanas, son los siguientes:

a) “Los recursos provenientes de la tasa por la Licencia Unica Anual de Funcionamiento de las actividades de turismo en funcion
de la Ordenanza No. 0276, publicada en el Registro 566, de 8 de abril de 2009;

b) Los recursos provenientes de la tasa por facilidades y servicios turisticos en la circunscripcion del Distrito Metropolitano de
Quito; y,

c) Las asignaciones presupuestarias y desembolsos anuales efectuados por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. Esta
asignacion presupuestaria serd al menos igual al monto del valor recaudado por concepto de tasas en el ejercicio
inmediatamente anterior al afo de la aprobacion del presupuesto municipal en el que deba constar la asignacion
presupuestaria.”

A continuacion, se presenta la estructura organica funcional vigente de la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino
Turistico:
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DIRECTORIO

GERENCIA

DIRECCION ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

ORGANIGRAMA

Quito Turismo

DIRECCION TECNICA

GENERAL

ASESORIA JURIDICA

ASESORIA PANIFICACION

DIRECCION GENERAL DE
DESARROLLO TURISTICO

Direccion de Calidad
y Asistencia Técnica

Jefatura de Asistencia
Técnica

Direccion de Zonas
Turisticas

Jefatura de Disefio de
Productos Turisticos

Fuente: Quito Turismo

Quito
Turismo



N

Quito

Primer Patrimonio
de la Humanidad

EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO
ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES

UNIDAD ADMINISTRATIVA

ATRIBUCION Y RESPONSABILIDAD

NIVEL DIRECTIVO

Directorio

Orientar de manera general la gestién de la Empresa, de
conformidad con sus atribuciones establecidas en la Ley
Orgdnica de Empresas Publicas, en el Codigo de Ordenamiento
Territorial COOTAD, Cddigo Municipal para el Distrito
Metropolitano de Quito y las demas normas juridicas aplicables.

Gerencia General

Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la
Empresa Publica Metropolitana y es responsable ante el
Directorio por su gestidon administrativa, técnica y financiera. La
Gerencia General es la cabeza de las operaciones que la
Empresa ejecute a nivel técnico y operativo

Direccion Técnica

Coordinar de manera armodnica y eficiente los procesos de
desarrollo y mercadeo que permitan posicionar y desarrollar al
Distrito Metropolitano de Quito como un destino turistico a
nivel nacional e internacional. Gestionar la ejecucién de
proyectos turisticos emblematicos de ciudad, alianzas
estratégicas; publico, privadas y comunitarias; con orientacion
al plan estratégico de turismo de la ciudad.

NIVEL ASESOR

Asesoria de Planificacion

Es la unidad gerencial encargada de establecer los propdsitos,
objetivos, politicas y estrategias basicas, para desarrollar planes
detallados con el fin de poner en practica las politicas y
estrategias de Gestidon de Destino y asi lograr los objetivos y
propodsitos basicos de la empresa Publica Metropolitana de
Gestidn de Destino Turistico.

Acompaniar, realizar el seguimiento y evaluacion de la gestion y

Quito
Turismo
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desarrollo a mediano y largo plazo de la empresa, de acuerdo a
la visién empresarial.

Definir y recomendar estrategias de Comunicacion, difusion,
relaciones publicas enmarcadas en las directrices del Plan de
estratégico de gestién de destino turistico del Distrito
Asesoria de Comunicacion Social Metropolitano de Quito y de la empresa, que permitan
posicionar la gestidon institucional; socializar su ejecucién
mediante productos digitales, impresos y carteleras al interior
de la institucion; asi como difundir y promocionar la imagen y
capacidad de gestidn a nivel local, nacional e internacional.

Asesoria Juridica Brindar apoyo legal a todas las areas de la Empresa, creando
valor en las actividades conducentes al cumplimiento de sus
objetivos.

NIVEL OPERATIVO / TECNICO / GESTION
Direccion de Desarrollo del Destino | Gestionar el desarrollo de productos/servicios turisticos del
Turistico Distrito Metropolitano de Quito de manera sostenible para

garantizar la experiencia positiva del visitante en el destino
Gestionar el posicionamiento y la promocidn del destino Quito
Direccidon de Mercadeo y a nivel local, nacional e internacional, asi como el impulso a la

Comercializacion comercializacion de la oferta turistica del Distrito
Metropolitano, de los productos y servicios de la Empresa,
funcionamiento y operacién de las diversas unidades de
negocio (El Quinde, Centro de Convenciones Eugenio Espejo)

NIVEL DE APOYO

Direccién Administrativa y Brindar el apoyo administrativo financiero a las diferentes areas
Financiera de la empresa a fin de que puedan cumplir sus objetivos a
cabalidad.
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EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO

MAPA DE PROCESOS

PROVEEDORES

PROCESQS ESTRATEGICOS DE GOBIERNQ CORPORATIVO

DIRECCIONAWENTO
INSTITUCIONAL
e e - Asesaria . . - Asesaria
- Auditoria Indema . . .
ueimana Ly Plarificacian Asesoria Jurida Comuricacion Sacial
PROCESCS DE REALIZACION {cod: PR)
DESARRCLLO MERCADEOQY
TURISTICO PROMOCION
- Dbiszho de - Servicios © Promacidn .
Producra Turistioos Bigital * Promacidn
DESARROLLODH. MERCADEOQY
DESTING TURISTICO COMER CIALIZACION
) - Asistencia Técni
* Calided :m:ﬂ:m = © Ventos - Planificacién de Magocios

PROCESOS DE APOYO (cad: pa)

- Gestidn Finncienn

GESTION
ADMINISTRATIVA
FINANCIERA
. Bestiénde - Gestién - Gestidn de
Talenta Humana Dacumental Recursos Materiales

CLIENTES
INTERNOS

EXTERNOS

Quito
Turismo
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La Empresa Publica Metropolitana de Gestidon de Destino Turistico, Quito Turismo, implementa su plan estratégico en base a la
aplicacion de practicas de Buen Gobierno Corporativo que persiguen una gestidn ética, colaborativa y participativa, destacando su
orientacidn social y ambientalmente responsable.

En ese sentido, se ha establecido el siguiente Modelo de Gestion, que evidencia que el esfuerzo organizacional esta orientado de
manera relevante hacia la ciudadania, mediante una coherente sostenibilidad, eficiencia y calidad; y, una correspondencia derivada
de la investigacién y gestidn tecnoldgica del conocimiento.

BUEN GOBIERNO CORPORATIVO, GESTION ETICA Y PARTICIPATIVA
CON RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL
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: PLANIFICACION ESTRATEGICA
A

PLAN METROPOLITANO DE DESARROLLO Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL 2012-2022

CONSTITUCION — PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR
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4. MARCO METODOLOGICO.-

La Planificacidon Estratégica de la de la Empresa Publica Metropolitana de Gestidn de Destino Turistico, Quito Turismo, se desarrolla
en base al siguiente Sistema:

SISTEMA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Diagnostico Direccionamiento Formulacion Implementacion Control

Estratégico Estratégico Estratégica Estratégica Estratégico

J Objetivos Planes Operativos Ingenieria de
Estratégicos Indicadores

Valores y Principios

LI L_I LH

{ Retroalimentacion ]

11
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Para la formulacion del presente Plan Estratégico y la concrecién efectiva de la vision organizacional se han utilizado diversos
aspectos metodoldgicos aplicados con base en el Balanced Scorecard adaptado a instituciones de servicio publico, cuyo enfoque se
da a través de las siguientes perspectivas: Valor Publico, Financiera, Procesos y Desarrollo y Crecimiento:

VALOR PUBLICO
PERSPECTIVA FINANCIERA
PERSPECTIVA DE PROCESOS

FORMACION Y CRECIMIENTO

Para el levatamiento y formulacién de informacidn se ha utilizado la metodologia activo participativa, realizando talleres de alto nivel
e involucrando a los principales actores de su gestidn interna. Estos talleres se efectuaron a fin de que este trabajo de planificacién
responda efectivamente a las necesidades de la Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico y de sus grupos de

interés (stakeholders de la organizacién)

12
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5. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO.-

Analisis FODA.- Conforme las mejores practicas y a fin de conocer a la organizacion, se analizd su entorno tanto interno como

externo, definiendo sus Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades, para lo cual se aplicd esta herramienta gerencial a fin de
establecer la misidn, los objetivos, los planes y las estrategias de la Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico,
Quito Turismo.

Respecto a este ejercicio de diagndstico, se efectud un andlisis participativo integral, revisando a profundidad aspectos relacionados
con la cultura organizacional, talento humano, procesos agregadores de valor, asi como de administracion de la informacidn, uso de
tecnologias, y de herramientas y sistemas, como temas esenciales de la gestidn organizacional.

Para el efecto, se desarrollaron talleres internos para el levantamiento de informacidn, estableciendo los siguientes resultados:

Entorno Interno.-

Fortalezas

e Aceptable nivel de imagen organizacional. (Imagen positiva al interior del Municipio y del sector turistico)

e Alto conocimiento técnico por parte de los niveles jerdrquicos

e Apertura al cambio

e Se inicié la construccién de la estrategia digital para transmitir al visitante la informacion turistica del Distrito
Metropolitano de Quito (a fin de difundir y generar rutas predefinidas, alternativas turisticas y de seguridad al turista)

e Se cuenta con una pagina Web como instrumento de difusion de la informacion disponible por Quito Turismo.

e Existen mecanismos de comunicacién con el sector turistico.

e Se ha dado importancia a la capacitacién interna.

13
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Debilidades

e Los procesos de Promocién y Desarrollo no estan sinérgicamente articulados. (Mejoramiento de procesos)

e Existe cruce de funciones entre areas e indefinicion de iniciativas técnicas.

e Laimagen organizacional se adhiere a la del Municipio; no es independiente.

e Ineficaz proceso de comunicacién con operadores locales.

e Falta identificar actores con quienes establecer nuevas alianzas estratégicas.

e Se planifica, pero no en base a la obtencion de resultados. resultados (El POA se lo realiza por cumplir con el tramite,
no por planificar)

e No todo el talento humano se siente identificado con la organizacién. (No se conocen todas las actividades que se
realizan en la organizacion. Falta de empoderamiento.)

e Poca socializacién interna del Plan Estratégico de Quito Turismo.

¢ No existe plan ni politicas de comunicacion alineadas a las estrategias.

e Existe seguimiento y evaluacidon a proyectos y a un POA no amigables.

e No se cuenta con una memoria de sostenibilidad.

e Alta concentracidon del conocimiento y en la toma de decisiones.

e Manual de Clasificacién de Puestos desactualizado.

e Existe capacitacién pero no se la socializa.

e No existe Plan de Capacitacion

e Ineficaz sistema de evaluacién del desempefiio (No existe evaluacion efectiva por funcionarios y areas)

e No hay equipos de trabajo de alto rendimiento y que conozcan sobre formulacién de proyectos.

e Existen contados profesionales especializados en turismo dentro de la organizacién.

e Poco trabajo en equipo bajo un objetivo en comun.

e No existe una politica de recursos humanos orientada a la transferencia de la informacién (Conocimientos,
responsabilidades, documentos relacionados a su gestion, etc.)

e Existe alta dependencia financiera del Municipio y poca autogestién

14
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Quito

Turiemn

MATEIZ FODA
QUITO TURTISMO

FORTALEZAS (FO)

DEBILIDADES (I}

Aceptable mivel de imasen orEanizacional.

Alto conocimisnto tamice por parte da los niveles jeranguicos.
Aperturs 3]l cambio

Constreccion da lasstratesia digital para trapemitic al visitants
lainformacion terstica de Quito.

Do Cuents COn UnA pagina Web como instremento de difision da
lainformacion dispenible por Quito Terizmo.

Exizten macanizmos de comumdicacion con =l sactor testico.
Sada importancia a la capacitacion intema

Los proczsos de Promocion v Deszmollo no estan sinsrsicaments articulados.
Existz crucs d= funcionss sntes 3reas 2 indefinicion d= iniciativas témicas.

Laimzzen orzanizacional 52 adhisrs 3 1a d=l Municipio; no 25 indspendisnts.

Ineficaz proceso de comunicacion con operadores locales.

Fzltz identificar actoses con quisnss estzblecsr nuevas zliznzas sstratesicas

Sz planificz, pero no 20 base 3 1z obtencion d= resnltados

Na toda 2] talento humano s2 sientz idsntificado con 12 ormnizacion

Poca socizlizacion intema del Plan Estrategico de Quito Torisma.

Mo existz plan ni politiczs d= comunicacion zlinszdss 2 las estratesizs.

Existe samnimisnto v evaluacion 2 provectos vaun POA no amigsbles.

Na 52 cusntz con una memoria dz sostenibilidad.

Alta concantracion del conocimisnta ¥ en 1a toma de dacisionss.

Mlznnal d= Clasificacion d= Pusstos deszomalizada.

Existe capacitacion pero no 52 la socializa

Mo exista Plan e Capacitacion

Insficaz sistama de evaluacion d2] desempetia.

Mo hay squipos de trabajo d= zlto rendimisnto v que conozcan sobse formulacion dz
Proyechas.

Existen contzdos profesionzles sspecizlizados en torismo dentro d= 12 organizacion.
Poco trzbajo en equipo bajo un abjetivo en comun.

Mo exista una politica de recursos humanos orientada 2 12 tansferencia de la informacion.
Existe alta dependencia financiera d=l Municipio ¥ poca antogestion

Alta concentrzcion de ingresos por parts del Municipio v no 1os entresz oposmnaments.
Mo existe amticulacion entre presupussto ¥ 1a planificacion orgznizacional
Anssnciz de indicadores que penmitan svalnar 1a calidad del g=sto

Mo existen politicas intemas de nsode informacion. La informacion se rige conforme 12
LOTATR.

Mo 5= cusnta con informacion sistematizada.

QOPORTUNIDADES (0}

ESTRATEGIAS {FO)

ESTREATEGIAS (DO)

Wueva: filosofias da gestion orEanizacional.
Servicio 2 policia tunistica v puntos da informacion va
axiztantes.

Implemantar macanizmoes de comunicacion sfactiva de las
actividadss da la smprass
Actealizer los Sistemas informaticos 2 inffasstrctura
tammologica do 1a informacion tunstica, pasinss web ¥
estrmtemize da rades spcials:

E:ztablacar alisnzas astratesicas con al sactor privado.

Cremerar un madslo de gastion da provectos rentables.

Diesarrollar provectos de antogestion financisra

Mlzjosar €l uso sficients da los recursas

Levantas v mej 03 pracesas

Gemarar nn manns] 4= pracesa

Antomstizsr procesas de senvicio ¥ atencidn al clisnts, 251 coma los procesas de
monitagen, segmimisnta ¥ evaluacion d= los repontss de gsstion ¥ rendicion de cusntas.
Implementar v dar semimisnta 2] mannal 42 pracssas
Adoptarun sistems de Gestion dooumental, Informacion financiss v comencial
Establecer un amhisnte 1zharz] agadahls

Creag un plan de carrera ¥ capacitacion para el talento homang

Crenerar un manuzl de clasificacion d= pusstos

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (D)

Mo 52 cusntz con madicionss sobsz atencion zl visitants.
Mo existen politicas publicas formuladas.

Limitada promocion de senvicios tunsticos anivel nacional
2 intemacional

Insuficients promocion ¥ posicionamisnto de la imazen
tunistica d=1a cindad.

Existen pocos mecanismos de pertenencia ciundadana
Mo hay un sistema de informacion para qus los usuarios
provesn insnmas para politiczs publicas.

Capacitzcion insuficients 2l publico objetivo en zonas
especificas.

Ansencizds espacios de dizlozo publico-privadao.

Implemsantsr parsmatros da calidad para la oferta torstica dal
DHztrito Mstropolitane da Quite. (Desamollar mecandzmos da
evaluacion ¥ control desda los actores invelucrades).
Diazarollar 13 sstratesia digitsl para comarcislizer &l destino v
s productos.

Promocionsr 8l DAC) en &l sagmento especislizade RICE
{remionss |Incantives, conpesns ¥ aventoe)

Implementzr productos tunsticss innovadoses.

Diesarrollar nna gestion v coordinacion adecnadas de facilitacion tunstica
Majorar 1la gastion de la Comunicacion con medics, usuarics v sactor tunstico
Anmentar 1z efactividad de los canalss de promocion v difosion el desting.
Identificar v desarrollar nichos da mercado

Dresarnollar ofertas tunsticas compatitivas

Majorar &l nivel de racandacion

Cremerar en 2] talento humano meyvor coltura de pertenenciz 2 lainstitucion v ala cindad.
Implementar un sistema de comunicacion intema eficients
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No existe articulacién entre presupuesto y la planificacién organizacional

Ausencia de indicadores que permitan evaluar la calidad del gasto
No existen politicas internas de uso de informacién. La informacion se rige conforme la LOTAIP.
No se cuenta con informacion sistematizada.

Entorno Externo.-

Oportunidades

Nuevas filosofias de gestion organizacional.
Disponibilidad de innovaciones tecnoldgicas.
Servicio de policia turistica y puntos de informacién ya existentes.

Amenazas

No se cuenta con mediciones sobre atencion al visitante (al turista).

No existen politicas publicas formuladas.

Limitada promocidn de servicios turisticos a nivel nacional e internacional.
Insuficiente promocion y posicionamiento de la imagen turistica de la ciudad.
Existen pocos mecanismos de pertenencia ciudadana.

No hay un sistema de informacidn para que los usuarios provean insumos para politicas publicas.

Capacitacion insuficiente al publico objetivo en zonas especificas.
Ausencia de espacios de didlogo publico-privado.

Quito
Turismo

Es importante indicar que el turismo se ha ido revelando como una actividad capaz de dinamizar la economia del pais, debido

principalmente a los efectos multiplicadores que produce en la renta de la nacién.
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El sector turistico se ha convertido en pocos afios en uno de los sectores de actividad fundamental del desarrollo social y econédmico
de muchos paises y ha influido de forma determinante en los cambios sociales, econédmicos y culturales que se estan produciendo en
la sociedad en general.

Por otra parte, el turismo se ha ido revelando en multitud de dreas geograficas como un motor importante de desarrollo econdmico,
debido a lo que se dado en denominar el efecto multiplicador del gasto turistico, que ha sido ampliamente estudiado desde un punto
de vista macroecondmico. De hecho, se puede constatar que aquellas zonas que han optado por una especializacion y desarrollo de
esta actividad presentan un elevado nivel de renta por habitante.

Sin duda, este efecto multiplicador, unido a la generacion relativamente sencilla de divisas con las que hacer frente a los déficits
comerciales de las balanzas de pagos, impulsé a numerosos paises a arbitrar una serie de medidas para que se produjese un
despegue de esta actividad.

En torno al Gobierno Corporativo, como eje estratégico de este proceso, existen distintas definiciones que se refieren a un conjunto
de practicas internas en una empresa, cuyo objetivo es clarificar cuales son las “reglas del juego” respecto a como se gobierna una
empresa. Sostenibilidad en cambio implica el conjunto de acciones y estrategias en pos de concluir de manera exitosa el logro de la
vision y misidn de la sociedad.

Matriz FODA.- Para una mejor comprension, se ha desarrollado la Matriz FODA, la misma que articula graficamente el analisis

referido con las estrategias formuladas. Esta matriz muestra la relacion del entorno interno y externo y las medidas que se deben
adoptar para la concrecion de la visidon organizacional:
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6. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.-

Quito
Turismo

Conforme la metodologia establecida, para la formulacion de la misién, vision; y, valores y principios de la Empresa Publica

Metropolitana de Gestidon de Destino Turistico, Quito Turismo, se realizaron talleres mediante los cuales se hicieron varios analisis de

manera participativa.

Formulacidn de Misién.- Para el efecto se identificaron varios aspectos relacionados con la razén de ser de Quito Turismo, los
principales productos y servicios que presta, sus usuarios y clientes internos y externos, asi como las ventajas comparativas vy

competitivas que tiene la organizacién frente a sus pares en otras ciudades, provincias, paises o regiones.

©

Quito
Turismo

* Desarrollo y promocién turistica de la ciudad (publico y privado)

* Desarrollo de planta turistica.

* Gestion del destino turistico

* Regulacion de la actividad turistica formal por transferencia de
competencias.

* Generacion de oportunidades de negocio turistico como empresa publica.

Productos y Servicios

 Presencia de marca turistica ciudad a nivel nacional e internacional.

* Avalar la calidad y legalidad de la actividad turistica en el Distrito.

* Desarrollo del segmento RICE (Reuniones, Incentivos, Congresos y
Eventos)

* Prestar facilidades turisticas, informacién, servicio.

Usuarios o Clientes

e Industria turistica.
e Visitantes locales, nacionales e internacionales

Ventaja competitiva

*Participacion de todos los actores

sEstandares reguladores referenciales para otras entidades del sector a nivel
regional.

*Poder de convocatoria y participacién ciudadana

* Talento especializado (know how)

sInnovacién constante

18



ouio ©

Primer Patrimonio Quito
de la Humanidad Turismo

o
N

Desarrollar y promocionar turisticamente el
Distrito Metropolitano de Quito, en alianza con
el sistema turistico, en beneficio del visitante

local, nacional y extranjero, tendiendo a
promover las mejores practicas de calidad,
sostenibilidad e innovacion, y contando con
talento humano especializado.
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Formulacidn de Vision.- Se identificaron varios aspectos relacionados con el qué queremos ser, el horizonte de tiempo (al que se
espera alcanzar los resultados), el ambito de accidén (alcance, sin dejar de considerar los principios o la forma de trabajo que se va
aplicar para el efecto.

e Ser una empresa publica reconocida, referente y

Qué queremos ser eSS,
e Ser una organizacién de gestion de destino referente .

Horizonte de tiempo

Ambito de Accidn e A nivel regional (Sudamérica)

® Pasion por el trabajo
e Crear cultura de planificacion
* Transparencia
P ri n Ci pios o) fo rma d e « Transferencia del conocimiento
. * Sinergia
trabajo « Solidaridad
e Calidad del servicio
e Compromiso
¢ Autosustentabilidad
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En el 2015, seremos |la mejor organizacion oficial
en Sudameérica, orientada a la gestion de destino

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

2,

Quito
Turismo
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Formulacién de Valores y Principios Organizacionales.- Bajo la metodologia activo participativa, mediante talleres de alto nivel, se
establecieron los siguientes valores y principios de la Empresa Publica Metropolitana de Gestién de Destino Turistico, Quito Turismo,
como eje fundamental de las acciones de la organizacién, a saber:
e Apertura al Cambio.- Actitud de adaptacion a los cambios que transformen positivamente la gestién de la organizacion y
permitan obtener con mayor efectividad el logro de los objetivos organizacionales.
e Orientaciéon a Resultados La gestion de Quito Turismo da prioridad al constante seguimiento y evaluacidon respecto al

cumplimiento de objetivos y metas operativas y estratégicas, como insumo retro alimentador para la mejora de la gestidn
organizacional.

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

e Respeto.- La Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, Quito Turismo, respeta a través de sus
acciones, a la ciudadania, a sus clientes, a su talento humano, proveedores, y demas grupos de interés, valorando sus
requerimientos y brindando una atencién siempre atenta y cordial.

e Responsabilidad.- Las acciones de quienes hacemos Quito Turismo se ven reflejadas en cuidar y valorar las consecuencias de
cada uno de nuestros actos, los cuales se deben regir a la ética, moral y al buen servicio.

\AESIRESV PRINCIPIOS

Apertura al cambio transformacional
Orientacion a resultados
Solidaridad
Respeto
Responsabilidad
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7. FORMULACION ESTRATEGICA.-

Quito
Turismo

Mediante la realizacidon de un taller de trabajo, se formularon los objetivos estratégicos de la Empresa Publica Metropolitana de

Gestion de Destino Turistico, Quito Turismo.

Conforme la metodologia del Balanced Scorecard, a continuacidn se establecen los objetivos estratégicos de Quito Turismo:

PERSPECTIVAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

\/\Ke):W:IF[:{R[ee} INCREMENTAR EL INDICE INCREMENTAR EL
DE SATISFACCIONY IMPACTO ECONOMICO
EXPERIENCIA DEL TURISTA  DEL TURISMO EN DMQ
EN EL DESTINO

FINANCIERA AUTONOMIA FINANCIERA FINANCIEROS DE LA EMPRESA
INCREMENTAR LA PERCEPCION INCREMENTAR LA EFICIENCIA
PROCESOS POSITIVA DE LA IMAGEN ORGANIZACIONAL

CORPORATIVA DE QUITO TURISMO

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO MEJORAR EL CLIMA LABORAL

MEJORAR LA
POSICION EN EL
RANKING DE
CIUDADES SEDES EN
LATINOAMERICA

INCREMENTAR EL INDICE DE IMIZAR EL USO DE LOS RECURSOS
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Los objetivos estratégicos formulados por la Empresa Publica Metropolitana de Gestiéon de Destino Turistico se alinean a los
siguientes ejes del Plan Metropolitano del Distrito Metropolitano de Quito:

EJES DEL PLAN METROPOLITANO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ‘

ESTRATEGIAS ALCANCE
Consolidando el modelo de
ESTRUCTURANTES Quito, Territorio de Todos desarrollo en el territorio.
EJES Quito lugar de vida y convivencia El derecho a la ciudad.
ELEMENTALES Identidades y patrimonio
Quito, histdrico, cultural y diverso natural y cultural
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QUITO TURISMO

FORMULACION ESTRATEGICA

# OBJETIVOS ESTRATEGICOS ESTRATEGIAS
1. Implementar productos turisticos innovadores.

1 INCREMENTAR EL iNDICE DE 2. Desarrollar una gestién y coordinacién adecuadas de facilitacion turistica.
SATISFACCION Y EXPERIENCIA DEL 3. Implementar pardmetros de calidad para la oferta turistica del Distrito
TURISTA EN EL DESTINO (VP) Metropolitano de Quito. (Desarrollar mecanismos de evaluacién y control

desde los actores involucrados)
1. Aumentar la efectividad de los canales de promocién y difusién del
INCREMENTAR EL IMPACTO destino
ECONOMICO DEL TURISMO EN EL 2. ldentificar y desarrollar nichos de mercado
2 DMQ 3. Desarrollar la estrategia digital para comercializar el destino y sus
productos.
4. Desarrollar ofertas turisticas competitivas
5. Generar un modelo de gestién de proyectos rentables.
MEJORAR LA POSICION EN EL 1. Establecer alianzas estratégicas con el sector privado

3 RANKING DE CIUDADES SEDES EN 2. Promocionar al DMQ en el segmento especializado RICE (reuniones,
LATINOAMERICA Incentivos, congresos y eventos)

a INCREMENTAR EL iNDICE DE 1. Mejorar el nivel de recaudacién
AUTONOMIA FINANCIERA (F) 2. Desarrollar proyectos de autogestion financiera

Quito
Turismo

25



N

Quito

Primer Patrimonio
de la Humanidad

OPTIMIZAR EL USO DE LOS
5 RECURSOS FINANCIEROS DE LA 1. Mejorar el uso eficiente de los recursos
EMPRESA (F)
1. Implementar mecanismos de comunicacion efectiva de las actividades de
la empresa
2. Mejorar la gestion de la Comunicaciéon con medios, usuarios y sector
6 | INCREMENTAR LA PERCEPCION turistico
POSITIVA DE LA IMAGEN 3. Actualizar los Sistemas informaticos e infraestructura tecnolégica de la
CORPORATIVA DE QUITO informacidn turistica, paginas web y estrategias de redes sociales.
TURISMO (P)
1. Levantary mejorar procesos
2. Generar un manual de proceso
7 INCREMENTAR LA EFICIENCIA 3. Automatizar procesos de servicio y atencion al cliente, asi como los
ORGANIZACIONAL (P) procesos de monitoreo, seguimiento y evaluacion de los reportes de
gestién y rendicion de cuentas
4. Implementary dar seguimiento al manual de procesos
5. Adoptar un sistema de Gestién documental, Informacién financiera y
comercial.
1. Generar en el talento humano mayor cultura de pertenencia a la
institucion y a la ciudad.
8 MEJORAR EL CLIMA LABORAL 2. Establecer un ambiente laboral agradable
(FC) 3. Implementar un sistema de comunicacién interna eficiente
4. Crear un plan de carrera y capacitacién para el talento humano
5. Generar un manual de clasificacion de puestos

Quito
Turismo
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Quito
Turismo

TABLA DE INDICADORES Y METAS PARA MEDIR OBIJETIVOS
DE CONTRIBUCION DE ALTO NIVEL

# OBJETIVOS ESTRATEGICOS ESTRATEGIAS INDICADORES METAS RESPONSABLES

INCREMENTAR EL iNDICE
DE SATISFACCION Y
EXPERIENCIA DEL TURISTA
EN EL DESTINO (VP)

Implementar productos
turisticos innovadores.
Desarrollar una gestion y
coordinacidn adecuadas de
facilitacion turistica.
Implementar parametros de
calidad para la oferta
turistica del Distrito
Metropolitano de Quito.
(Desarrollar mecanismos de
evaluacion y control desde
los actores involucrados)

indice promedio de
Satisfaccion y

85% de satisfaccion
del visitante no

experiencia del Turista residente
en el Destino
Numero de 4,254
establecimientos establecimientos
turisticos regulados y regulados y

controlados

controlados

Director(a) de Desarrollo

INCREMENTAR EL
IMPACTO ECONOMICO
DEL TURISMO EN EL DMQ

Aumentar la efectividad de
los canales de promociény
difusion del destino
Identificar y desarrollar
nichos de mercado
Desarrollar la estrategia
digital para comercializar el
destino y sus productos.
Desarrollar ofertas turisticas
competitivas

Generar un modelo de
gestién de proyectos
rentables.

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

100%
de proyectos con
impacto de plazas de
trabajo directas e
indirectas generadas

indice promedio de
Estancia Media
Hotelera del visitante
en el DMQ

1.6 dias de estancia
media promedio

Monto de gasto
promedio del visitante
no residente en el
DMQ

USD 600 por visitante
no residente

Director(a) de Mercadeo y
Director (a) de Desarrollo
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Quito
Turismo

Posicién de la ciudad
como destino turistico
a nivel regional

Novena posicidn a nivel
regional

1. Establecer alianzas (Latinoamérica)
estratégicas con el sector .
MEJORAR LA POSICION privado Porcentaje de
3 EN EL RANKING DE 2. Promocionar al DMQ | €onvenios suscritos con Director(a) de Mercadeo
CIUDADES SEDES EN en el segmento la industria turistica 100% de convenios
LATINOAMERICA especializado RICE (respecto a los suscritos requeridos
(reuniones, Incentivos, regueridos)
congresos y eventos) I\.lu.mer.o de
participaciones en
ferias y Road Shows 87 ferias programadas
internacionales en los
mercados potenciales
Porcentaje de
incremento del indice 10% de incremento
1. Mejorar el nivel de de recaudacion
INCREMENTAR EL iNDICE recaudacién Monto de ingresos por $1°001.444,40 de
4 DE AUTONOMIA 2. Desarrollar proyectos de concepto de ingresos de autogestion Director(a) Administrativo(a)
FINANCIERA (F) autogestion financiera autogestion del area en el Presupuesto de la Financiero(a)
comercial en el empresa desde el area
presupuesto de la Comercial
empresa.
Porcentaje de
Presupuesto 100% del presupuesto
comprometido comprometido respecto
Institucional al presupuesto
(compromiso de Gasto codificado
/ Monto Codificado
anual) Director(a) Administrativo(a)
OPTIMIZAR EL USO DE 1. Mejorar el uso eficiente de Porcentaje de Financiero(a)
5 LOS RECURSOS los recursos Presupuesto
FINANCIEROS DE LA devengado 100% del presupuesto
EMPRESA Institucional (Monto devengado respecto al
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Quito

Turismo

Devengado / Monto
Codificado)

presupuesto codificado

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

100% de pagos
realizados respecto al
presupuesto codificado

INCREMENTAR LA
PERCEPCION POSITIVA DE
LA IMAGEN
CORPORATIVA DE QUITO
TURISMO (P)

Implementar mecanismos
de comunicacién efectiva
de las actividades de la
empresa

Mejorar la gestion de la
Comunicacion con medios,
usuarios y sector turistico
Actualizar los Sistemas
informaticos e
infraestructura tecnolégica
de la informacidn turistica,
paginas web y estrategias
de redes sociales.

indice de Percepcién
publica de Quito
Turismo

8 puntos

Numero de seguidores
en redes sociales

30,000 seguidores en
redes sociales

fndice de cumplimiento
LOTAIP

100%

Asesor(a) de Comunicacion
Social

INCREMENTAR LA
EFICIENCIA
ORGANIZACIONAL (P)

Levantar y mejorar procesos
Generar un manual de
proceso

Automatizar procesos de
servicio y atencion al
cliente, asi como los
procesos de monitoreo,
seguimiento y evaluacién de
los reportes de gestidon y

Porcentaje de procesos
mejorados

100% de procesos
mejorados programados

Porcentaje de procesos
que no agregan valor.

0% de procesos que no
agregan valor al cliente
ni a la gestién de QT

Direccidon Técnica y Asesor(a) de
Planificacion
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rendicién de cuentas
Implementar y dar
seguimiento al manual de
procesos

Adoptar un sistema de
Gestidn documental,
Informacion financiera y
comercial.

Porcentaje de avance,
implementacion de
Manual de Procesos

Manual de Procesos
implementado al 100%

8 MEJORAR EL CLIMA
LABORAL (FC)

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

Establecer un ambiente
laboral agradable
Implementar un sistema de
comunicacion interna
eficiente

Crear un plan de carreray
capacitacion para el talento
humano

Generar un manual de
clasificacion de puestos

indice de Clima Laboral

80% del personal en
rango de Buen Clima
Laboral

Calificacién promedio
de evaluacién de
desempefio

85% de calificacién
promedio

Director(a) Administrativo(a)
Financiero(a)
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