


ALCALDE DE PALLATANGA



Manual Basico de Atencidn al cliente Servicio de Transporte




INTRODUCCION

El transporte turistico es uno de
los pilares fundamentales de Ia
experiencia de vigaje de un turista. La
calidad del servicio en este ambito
puede iNnfluir significativamente en |a
percepcion global de un destino
turistico. En Ecuador, con su
diversidad geografica, cultural v
climatica, los Sservicios de
transporte deben ser seguraos,
comodos vy eficientes, tanto para
turistas Nnacionales COMo
iINternacionales. Este manual tiene
coOomMmo objetivo proporcionar pautas
para asegurar gue los servicios de
transporte sean de alta calidad,
cumpliendo con |a Nnormativa
turistica y las expectativas de los

clientes.



I1. Principios Basicos Atencion al Cliente







1. Hospitalidad y Calidez

Bienvenida y despedida: Desde el
primer contacto con el cliente, ya sea
a traves de una llamada, correo
electronico o en persona, es
fundamental ofrecer un trato amable
y respetuoso. El personal debe ser
siempre calido vy hospitalario,
independientemente de la situacion.
Comportamiento profesional: El
conductor y el personal del
transporte deben proyectar una
imagen  profesional,  mostrando
respeto hacia los pasajeros en todo
momento. Esto incluye un lenguaje
adecuado, vestimenta apropiada vy
una actitud positiva.






Cumplir con horarios: Los
turistas valoran la puntualidad.
Los vehiculos deben llegar a
tiempo tanto para la recogida
como para la entrega en los
destinos  previstos. Si  se
presenta algun retraso, es
importante informar al cliente
de inmediato.

Respeto por el itinerario: Los
tiempos de las actividades
turisticas deben ser respetados
para que los turistas puedan
disfrutar de sus excursiones sin
preocupaciones relacionadas
con el transporte.






Cumplimiento de normas de
seguridad: Todos los vehiculos deben
cumplir con las normas de seqguridad
exigidas por la legislacion ecuatoriana,
como el uso de cinturones de
seqguridad, la certificacion de los
conductores, y el cumplimiento de los
limites de velocidad.

Condiciones del vehiculo: Los vehiculos
deben estar en perfectas condiciones
mecanicas y esteticas, aseqgurando un
viaje comodo v sin inconvenientes. Esto
incluye un mantenimiento regular y la
limpieza antes de cada servicio.
Seguridad durante el trayecto:
Asegurarse de que los pasajeros sigan
las indicaciones de seqguridad, como el
uso de cinturones de sequridad y el
respeto  por las normas de
comportamiento dentro del vehiculo.
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Informacion y Comunicacion
Transparencia y claridad: Los
clientes deben recibir toda la
informacion relevante antes de
su viaje, incluyendo el itinerario,
la duracion del viaje, las paradas
programadas vy las opciones
disponibles.

Comunicacion constante: Es
fundamental que haya una
comunicacion clara y eficiente
entre el personal de transporte
y los turistas, ya sea para
informar sobre cualquier cambio
O para ofrecer asistencia
durante el trayecto.









Ministerio de Turismo: El| servicio de
transporte turistico debe estar registrado vy
autorizado por el Ministerio de Turismo de
Ecuador, cumpliendo con los requisitos
establecidos para la operacion de vehiculos
destinados a los turistas. Esto incluye el
registro de la empresa de transporte, |a
certificacion de vehiculos y la capacitacion de
los conductores.

Transporte Terrestre y Maritimo: Los
vehiculos utilizados para el transporte
turistico deben cumplir con las normativas de
transporte terrestre (como el Reglamento de
Transito) o, en su caso, maritimo (para el
transporte por rios o zonas costeras).
Seguridad y condiciones del vehiculo: Los
vehiculos deben pasar revisiones periodicas
para garantizar que cumplen con los
estandares de sequridad y confort
requeridos. Ademas, los vehiculos deben
tener las licencias y seguros
correspondientes.






2. Licencias y Sequro

Licencia del conductor: Los
conductores deben tener una
licencia de conduccion valida,
con experiencia en transporte
turistico. Ademas, deben estar
capacitados en normas de
seguridad y en primeros auxilios.
Seguro de viaje: Es obligatorio
que los turistas estén cubiertos
pOr un seguro de transporte
adecuado en caso de accidentes,
incluyendo seguro de accidentes
personales y danos a terceros.



3. Responsabilidad Ambiental vy
Sostenibilidad

Transporte sostenible: Fomentar el
uso de vehiculos ecologicos, Ia
reduccion de emisiones y practicas
responsables con el medio ambiente
es cada vez mas importante en el
sector turistico. Promover el uso de
vehiculos hibridos o eléctricos
puede ser una ventaja competitiva.
Promocion de la sostenibilidad: Los
servicios de transporte deben
incentivar el respeto por los
destinos turisticos V las
comunidades locales, minimizando
los  impactos  negativos  del
transporte 'y  promoviendo Ia
conservacion del medio ambiente.
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V. Calidad en el Servicio: Elementos
Esenciales

1. Condiciones del Vehiculo

Mantenimiento y limpieza: Los vehiculos
deben ser revisados periodicamente para
aseqgurar su buen funcionamiento. Antes de
cada viaje, deben ser limpiados para garantizar
una experiencia comoda y agradable.
Comodidad: Los vehiculos deben contar con
asientos comodos, aire acondicionado (si es
necesario) y otros servicios que hagan el viaje
placentero, como Wi-Fi o tomas de corriente.

2. Capacitacion del Personal

Conductores capacitados: Los conductores
deben recibir formacion en conduccion segura,
atencion al cliente y comunicacion efectiva.
Ademas, deben ser conscientes de las
particularidades del cliente turistico, tales como
las expectativas y la necesidad de flexibilidad
en horarios.






3. Itinerarios y Puntualidad

Horarios de salida y llegada: Es importante
respetar los horarios establecidos en el
itinerario y tener suficiente tiempo para cada
actividad programada. En caso de
imprevistos, se debe informar a los pasajeros
de manera oportuna.

Cumplimiento del programa: Ofrecer un
itinerario claro y detallado, donde se resalten
los puntos de interés, las paradas
programadas y las expectativas del viaje.

4. Satisfaccion del Cliente

Encuestas y feedback: Después del servicio,
se puede ofrecer a los turistas la posibilidad
de completar una encuesta de satisfaccion, lo
que permitira identificar areas de mejora.
Manejo de quejas y sugerencias: Si un cliente
tiene una queja, es esencial abordarla de
inmediato con una actitud de resolucion. El
personal debe escuchar, disculparse si es
necesario y proponer soluciones de manera
efectiva.
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V. Manejo de Quejas y Sugerencias
1. Escucha Activa

El personal debe escuchar con
atencion las quejas y sugerencias
de los clientes, sin interrumpir, para
asegurarse de entender
correctamente el problema y poder
ofrecer una solucion adecuada.

2. Resolucion Inmediata

En caso de que el cliente se queje
de un problema que pueda
solucionarse rapidamente (como un
retraso o inconveniente con el
vehiculo), se debe resolver Ia
situacion de manera inmediata,
buscando la mejor alternativa para
el cliente.



3. Ofrecer Compensaciones si es
necesario

Si la queja esta relacionada con un
problema mas complejo o
prolongado (como un retraso
significativo en el itinerario), el
establecimiento podria considerar
ofrecer alguna compensacion,
como un descuento en un futuro
viaje o servicios adicionales.

4. Registro y Analisis de Quejas

Es importante que todas las quejas
y sugerencias sean registradas
para su posterior analisis y para
implementar medidas correctivas
que mejoren el servicio en el
futuro.









VI. Conclusion

El servicio de transporte turistico en
Pallatanga, es una parte esencial de
la experiencia turistica, y un servicio
de alta calidad puede marcar la
diferencia entre una visita mediocre
y una experiencia memorable. Al
cumplir  con las  normativas
turisticas, garantizar la seqguridad vy
confort de los pasajeros, y ofrecer
una atencion calida y eficiente, los
operadores de transporte pueden
crear una experiencia positiva para
los turistas. Este manual debe servir
COMO una guia para asegurar que
los estandares de calidad sean
cumplidos y que la satisfaccion del
cliente esté siempre en primer
lugar.



Es un aporte de:
Unidad de Gestion de Turismo

Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del canton Pallatanga
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