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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general disefiar un proyecto cuyo
propdsito enfoque la reactivacion de la Hosteria “El Angel”, negocio familiar que ceso
sus actividades a finales del afio 2012. En los afios siguientes, la empresa cambio de
propietario optando por la modalidad de arriendo mensualizado como medida temporal
debido al deterioro de las instalaciones y la falta de capital de trabajo. Esto llevo a plantear

las acciones requeridas.

El primer capitulo estd direccionado al analisis del entorno externo-interno para
identificar amenazas y oportunidades que cumplen con la etapa exploratoria y de

reconocimiento.

En el segundo capitulo se presentan estandares de buena gestion administrativa hotelera,
incluyendo normas técnicas ecuatorianas, para constituir el marco de referencia de

operacion.

En el tercer capitulo se evalta el cumplimiento de los items de la Norma Técnica
Ecuatoriana (NTE) INEN 2891 para hoteles y apartamentos turisticos y las normativas

legales, para establecer fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

El cuarto capitulo concierne a la propuesta de mejora en organizacion e infraestructura
para la oferta de bienes y servicios con la dptica de procesos para un funcionamiento

sistematico-integral.

El quinto capitulo corresponde a la planificacion del proyecto con la metodologia PM4R,
Gestion de Proyectos Para Resultados, del Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
donde se valora el plan en costo y tiempo.

Finalmente, los resultados méas importantes corresponden a la etapa de diagnéstico y de
rentabilidad financiera. Se observo que bajo la NTE INEN 2891 el cumplimiento de los
topicos alcanzd el 54,25%, la implementacion de los cambios requeridos tomara,
aproximadamente, 3 afios, periodo en el que se recuperara la inversion. La tasa interna de
retorno es de 59%. Por lo tanto, el proyecto en términos de expectativas moderadas, por

parte de los inversionistas, es viable.
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INTRODUCCION

La administracion, los proyectos y los estdndares de calidad son aplicables a todos los
ambitos, al personal, familiar, institucional y estatal. La conjugacion de estos elementos
junto con el fomento de la actividad turistica-hotelera podria resultar un ingreso
significativo de divisas para subsanar la economia del Ecuador. Desde el afio 1960, el
Ecuador sufrié una transformacion en el marco turistico gracias a las iniciativas de los
gobiernos de la época, donde los principales atractivos del pais radicaban en la cultura
indigena, la variedad y proximidad de las regiones. En este contexto, Latinoamérica captd

la atencion de la inversion extranjera.

A inicios de los afios noventa, el guia turistico aleman Ralph Detlev Sommer constituye
la compaiiia limitada Servicios Turisticos Sommergarten en Sangolqui con la intencion
de crear una red hotelera-turistica en diferentes sectores. Fruto de esta estrategia se
instaura la Hosteria “El Angel” en la provincia del Carchi, cantéon Espejo. Al cierre del
afio 2012, 1a Hosteria “El Angel” cesa sus operaciones debido a las multiples ocupaciones
del propietario. En el afio 2018, la propiedad cambia de duefio. Durante este tiempo, la
infraestructura se deteriord y no reunia las condiciones para la prestacion de servicios
hoteleros. Ante la problemaética de cubrir los rubros por servicios basicos, pago de tributos
y mantenimiento surge la decision de optar por la modalidad de arriendo mensualizado

por habitacion.

Con base en lo expuesto, el presente trabajo de titulacion tiene como objetivo general:

- Diseflar un proyecto cuyo propoésito enfoque la reactivacion de la Hosteria “El
Angel”.

Los objetivos especificos que se detallan a continuacion se han desarrollado en cada uno

de los capitulos:

- Elaborar el analisis del macro- y micro- ambiente.
- Compilar préacticas y casos de éxito de la gestion hotelera.
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- Diagnosticar el estado de momento de la hosteria.
- Estructurar una propuesta de mejora de operaciones y servicios.

- Disenfar la planificacion del proyecto y evaluarla en tiempo y costo.

Logrando estos cometidos y después de la consolidacion del negocio, se conseguira
dinamizar la economia del cantén Espejo, generar fuentes de empleo y formacion. A nivel
empresarial, alcanzar rentabilidad, crecimiento y perdurabilidad. Es crucial precisar que
la disertacion es de caracter descriptivo, llega hasta la planificacion del proyecto, en

ninguno de los casos se expresan resultados de la implementacion.



1. ANALISIS DEL CONTEXTO EXTERNO

Desde la prehistoria con la pionera congregacion de diminutas tribus diligentes en el
emprendimiento de intercambios, trueques, con el fin de persistencia en términos de vida,
recursos y crecimiento, hasta las novisimas empresas asentadas en su totalidad sobre una
nube virtual, con el objeto de mermar costos y gastos operativos en un mundo de plena
competitividad. Ha sido inevitable el analisis del contexto, ya sea por orientacion,
planeacion o determinacion. Antes, el hombre mas fuerte iba en pesquisa del
emplazamiento geografico mas propicio para los suyos, con mayores dotes hidricos,
alimenticios y de seguridad; hoy las organizaciones buscan trascender los niveles de
ganancia, margen, con persistencia, sea ayudadas por los artilugios tecnoldgicos o del arte
administrativa. La antesala de formulacién de un proyecto de reactivacion, en un
ecosistema comercial, con multiplicidad de variables exdgenas a la organizacion interna
fortifican la concentracion de un capitulo al estudio de oportunidades y amenazas criticas

de éxito.

La actividad turistica hace mencién del emprendimiento de viajes que ejecutan las
personas dentro de un marco temporal menor a doce meses, las motivaciones pueden ser

de diferente indole, recreacion, trabajo, entre otros. (Sancho, 2001, pag. 46)

1.1 Situacién general del sector turistico y hotelero

La industria turistica es irrestricta en cuanto a las bondades expuestas en un bucle
econdmico perene, concebido como comportamiento circular, donde la extension de su
influencia puede ser explicada por la dinamicidad de sectores, la vinculacion laboral, la
interaccidn con asociaciones publicas y privadas y la globalizacion.
El turismo es considerado como potencial patron de especializacion estratégica y
competitiva para los paises de la region. (...) es una actividad productiva y no

extractiva que aglutina a una amplia gama de sectores y de servicios: alojamiento,
restaurantes, transporte, abastecimiento de alimentos y de insumos, recreacion,

3



operadores de tours, agencias y produccion artesanal. Ademas, la actividad
turistica se encuentra relacionada con otras ramas como la construccion,
telecomunicacion, manufactura y comercio y por lo tanto es un sector privilegiado
para generar empleo. En consecuencia, el sector ofrece empleos en toda la gama
de calificacion laboral; abarca tanto grandes cadenas multinacionales como
pequefias y microempresas; en €l coexiste el sector moderno de la economia con
el sector informal; demanda mano de obra local y se realiza tanto a nivel urbano
como rural, permitiendo distribuir el empleo geograficamente (Consejo Mundial
de Viajes y Turismo, 2000). Esto ultimo posibilita una redistribucion territorial de
las oportunidades de acceder a ingresos. En el mismo sentido se destaca que los
empleos y negocios turisticos pueden crearse en las zonas menos desarrolladas de
un pais, lo que incentiva la permanencia de los habitantes en la zona rural y por
tanto contribuye a evitar la migracion a las ciudades con mayor poblacion, lo que
muchas veces incrementa la pobreza en las &reas urbanas (Vasquez, 2002).
(Ordobnez & Marco, 2005, pag. 16)

Subrayar la pertenencia de la Hosteria “El Angel”, objeto de enfoque del presente trabajo
de titulacion, a lo definido, conceptualmente, como hosteria “Casa donde se da comida y
alojamiento mediante pago.” (Real Academia Espafiola, 2019), en su virtud se despliega
la adherencia a numerosos servicios y sectores, alojamiento, modularmente, suministro
de alimentos, redes tecnoldgicas y de comunicacion, esparcimiento y gestion de tours. El
abordar las formas de generacion de empleo por parte del sector turistico, es asir un
aspecto multiplicador gobernante en la interrelacion de capital, retorno y oferta de valor
especifica de la industria.
El empleo de la actividad turistica se clasifica en directo, indirecto, inducido y
temporal. El directo es generado por el gasto directo del turista y los servicios
turisticos ofrecidos: hoteles, restaurantes, operadores de tours, venta de artesania y
guias turisticos. El empleo indirecto es el que no corresponde a los gastos turisticos
(empleo de los proveedores de insumos, productores de alimentos, empleados de
servicios suplementarios como supermercados, envasadores de alimentos, empresas
de transporte y otros). EI empleo inducido es resultado de los efectos de
multiplicacion del turismo: al crecer el empleo directo e indirecto aumentan las
personas que demandan una mayor oferta de bienesy servicios en un area determinada
(cines, empresas de telecomunicacion, servicios de reparacion, artefactos técnicos,
escuelas de idiomas y turismo, etc.) Finalmente, el empleo temporal es el que se

genera durante la construccion de infraestructura (hoteles, restaurantes, resorts
turisticos, entre otros). (Schulte, 2003). (Ordénez & Marco, 2005, pag. 16)

La simbiosis producida entre el turismo, como cuenca, el aspecto politico/legal, el
economico, el social/cultural, el tecnoldgico y el medioambiental, sus confluyentes, en la
generacion de bienestar, la satisfaccion de necesidades, la captacion de inversién
extranjera, la oferta de experiencias y la conciliacion con la modernidad, como afluentes,

seran tematicas por desdoblar consecutivamente.
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1.1.1  Ambito Politico/Legal.

La jerarquia juridica desglosa una ristra de normativas regulatorias de amplio espectro y
de cumplimiento general, empero existen cuotas pormenorizadas en otros cuerpos o
unidades de jurisprudencia dependiendo del campo de desempefio de una persona o
asociacion, cumpliendo con el propuesto de especialidad. A este apartado le atafia
presentar y esgrimir suficientes aspectos de soporte politico y legal para armar un marco
de accidn para la Hosteria. Dada la variabilidad de promocion legal entre las posturas
politicas se posee poco cardcter predictivo de cara a las transiciones, asi,
fundamentalmente, la base de tiempo descansara sobre el 2019. Las acciones repercutiran

sobre los tipos de turismo congregados por la Organizacion Mundial del Turismo:

Se pueden distinguir tres:

- Turismo interno o doméstico: el de los visitantes residentes que viajan dentro del
territorio econémico del pais de referencia.

- Turismo receptor: el de los visitantes no residentes que viajan dentro del territorio
economico del pais de referencia.

- Turismo emisor: el de los visitantes residentes que viajan fuera del territorio
econdmico del pais de referencia.

Pueden describirse los mismos tipos de turismo sustituyendo la palabra “pais” por
“region”. La denominacion “region” puede designar tanto a una zona dentro de un
pais como a un conjunto de paises. (Olmos & Garcia, 2011, pag. 5)

En concordancia con lo expuesto las practicas hoteleras y turisticas deberan conectarse
con los principios establecidos en la Constitucion ecuatoriana para la gestion legal de los

recursos.

“Uno de los aportes fundamentales de la nueva Constitucion ecuatoriana, “es la
incorporacion de los Derechos de la Naturaleza que supone un giro biocentrista y plantea

nuevas formas de valoracion ambiental.” (Loor, Alonso, & Pérez, 2018, pag. 100)

El estado ecuatoriano establece al sector turistico-hotelero en la categoria de politica
estatal, generando multiples beneficios, uno de ellos la incorporacion voluntaria de

empresas con deseos de obtener réditos a través de esta actividad.



El Ecuador a nivel gubernamental consagra al turismo como un factor dinamico para la
economia que desencadena bondades en la articulacion de trabajos, ingresos y la

promocion de equidad social.(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016, pag. 1)

El 6rgano rector de las actividades turisticas, en este particular, de alojamiento le
corresponde al Ministerio de Turismo, ademéas es el ente de promocion, regulacion,

monitoreo y control del sector.

En su parte primordial, el Reglamento a Ley de Turismo define en su articulo 43 el

concepto integral de alojamiento.

El alojamiento es un servicio esencial de la malla hotelera, comprendido por la oferta de
bienes y servicios tales como restauracion, lavanderia, paquetes turisticos, otros. El
compromiso de la prestacion se celebra por un convenio escrito entre las partes.

(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016, pag. 1)

Las empresas hoteleras ofertan bienes y servicios por motivos onerosos, donde se realiza
un intercambio de valor con el cliente/empresa, se fija alcance, costo, tiempo,
condiciones, plazos, horarios y caracteristicas de bienes y servicios, a través de un
documento donde acuerdan entre partes comprometerse, por el lado del alojamiento
turistico a cumplir los servicios, los bienes y otros materia del contrato, y por parte del

cliente retribuye en valor monetario al alojamiento por la prestacion recibida.

Para funcionar como una hosteria se requiere reunir los requisitos instituidos en el
Reglamento a Ley de Turismo, pueden ser estos obligatorios, de categorizacion,

complementarios o de discrecionalidad.

Obligatorio: de caracter indispensable e ineludibles, ante su ausencia no es posible el

funcionamiento. En caso de incumplimiento se establecen sanciones.

Categorizacion: son de fiel cumplimiento, los establecimientos hoteleros deben poseer
una categoria en funcién de servicios e infraestructura. Se deberan tomar todas las

acciones requeridas para mantener la categoria.

Distintivos: bajo discrecion y buen criterio. Estos requisitos pueden considerarse como el
valor agregado que la empresa hotelera afiade a sus operaciones para la satisfaccion del
cliente. (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016, pag. 4)



1.1.2 Ambito Econémico

El turismo, como un aportador a la economia de un pais, se encuentra influenciado por

variables exogenas, el efecto causado puede cristalizarse en consecuencias de tinte

positivo o negativo.
Si las exportaciones se contraen, sus efectos se difunden a todas las actividades
ligadas a ellas por cadenas productivas de bienes y servicios, incluyendo a
empresas medianas y pequefias. A la vez, el debilitamiento de las actividades de
turismo golpeard a los transportes, hoteleria, artesanias, agencias de viajes.
Precisamente después de los actos terroristas del 11 de septiembre, descendié la
cotizacion del crudo, lo cual ha obligado al gobierno a plantearse nuevos precios
de referencia del petréleo en el presupuesto general del Estado del ano 2002. (...)

Es decir que hoy el Ecuador estd mucho méas expuesto a los efectos de
acontecimientos que se viven afuera. (Moncada, 2001, pag. 247)

Los distintos acontecimientos internacionales repercuten, profundamente, sobre la
cuestién econdmica del Ecuador, un pais sustentado por un factor clave, el petréleo. La
movilidad hacia el alza o la baja del precio del barril refracta incidencias sobre el resto de
las variables de soporte de la estructura economica del Ecuador. El turismo fungia, en
2001, como un pilar de soporte a las arcas del estado, aun cuando el potencial de la
actividad poseia condimentos propicios para escalar en la consideracion politica y
econdémica de la nacion con proyeccion de largo plazo donde se esperan resultados

inmediatos.

Con el transcurrir del tiempo, las estadisticas dictan una posicion algo mas favorable,

ponderando al Ecuador como un destino turistico prometedor.

En el Ecuador existe la posibilidad de en un manojo de horas transitar entre regiones
climéticas, flora, fauna y riqueza cultural. Las estadisticas reveladas por el Ministerio de
Turismo indica que Ecuador se encuentra en el pedestal de los paises latinoamericanos

con mayor desarrollo y potencialidad. (Rosillo, 2017)

La demanda turistica estd compuesta por el turismo nacional e internacional, la
misceladnea entre estas dos representa la suma de ingresos. Segun informes recientes,

sobresale la dindmica turistica de los afios recientes.



Cada ecuatoriano realizé en 2018, en promedio, cinco viajes durante el afio. La actividad
turistica se intensificd en agosto y diciembre, generando grandiosas entradas de dinero.
Las ciudades, puntos calientes, que receptaron mayor cantidad de turistas fueron Quito,
Guayaquil, Cuenca. Los feriados de Carnaval y Semana Santa sobresalieron sobre el resto
de las festividades, produciendo grandes movimientos humanos, logrando ocupar casi la
mitad de la capacidad hotelera disponible. Ademas, con el aporte del turismo
internacional, el rubro de la actividad turistica fue de los méas cuantiosos para la balanza
estatal. (Hosteltur, 2019)

1.1.3 Ambito Social/Cultural

La identidad del ser humano agrupa asociaciones de caracter genético y de convivencia
social, este ultimo es adquirido a lo largo de la vida en intima correlacion con el entorno.
Las abstracciones obtenidas se procesan a nivel mental y se entiende a la cultura de un
pais por la suma de las equivalencias individuales. En el propésito de entender y concebir
el territorio donde un humano se asienta se inicia por la exploracion de lugares, a lo que,

inicialmente, se puede llamar turismo primario.

La interrelacion entre patrimonio cultural y turismo es un hecho innegable e
inevitable, pues el ser humano, desde sus inicios, ha ido construyendo evidencias
tangibles e intangibles que han formado un hilo histérico visible para la
humanidad y que, por tendencias sociolaborales se han convertido en el insumo
para sectores econdmicos, uno de ellos: el turismo. El legado cultural evidenciado
ha permitido la “construccion de espacios de encuentro comun que fortalecen la
identidad nacional, la diversidad, la plurinacionalidad y la interculturalidad
(181).” (Asamblea Nacional, 2013) (Sandoval, 2017, pag. 3)

En un mundo globalizado, interconectado e interdependiente, el acervo cultural

predispone al turismo como un patrén esencial, transmitido de generacién en generacion.

“Desde el punto de vista histdrico, se considera como patrimonio historico a los bienes
que han sido fruto de procesos historico-evolutivos relacionados a los sucesos del pasado,
los cuales guardan informacion que permiten crear el hilo conductor de la humanidad.”
(Sandoval, 2017, pag. 4)

“Se vincula la cultura con el turismo, dando origen a un nuevo concepto a los
intereses de la movilidad humana identificada en la actualidad como “turismo
cultural””. (Sandoval, 2017, pag. 9)



Delimitar al turismo a una actividad econdmica resulta contraproducente para una
propuesta de valor. El enfoque exige una vision holistica que incorpore temas de valores,
desarrollo comunitario, integracion y porvenir. La mudanza momentanea a diferentes
locaciones se remonta a la época de recoleccién y caza en la historia, donde se cambid el
paradigma de vida de sedentarios a nébmadas en busqueda de sobrevivencia. Hoy, el visitar
y el alojarse implica un entendimiento cultural, social, religioso, de costumbres y

tradiciones.

El enfoque pertinente del turismo debe estar orientado en el servicio, en satisfacer al

cliente y no, tan solo, fijar la actividad al margen de rentabilidad. (La Republica, 2016)

1.1.4 Ambito Tecnolégico

El galopante circulo entre innovacion y desarrollo ha gestado desapego a tendencias del
pasado, por ejemplo, el visitar una agencia de viajes para seleccionar el paquete turistico
de destino, donde, se presentaba de forma fisica fotografias de los parajes, actualmente
un sitio web despliega con precision, nitidez y acercamiento afilado la vista previa de las
experiencias que vivira el turista, ademas incluye resefias anteriores que serviran de
retroalimentacién para la formacién de un criterio y el adecentamiento por una u otra

oferta.

Alrededor de las tres cuartas partes de viajeros en el mundo contratan los servicios a través
de medios digitales. (Vidal, 2019)

El aparataje virtual ha conmocionado el sector de ventas en el turismo, el brote de
aplicaciones inteligentes con propuestas de marca sencillas, como Airbnb, donde
cualquier persona, con la calificacion de anfitrién, adquiere la capacidad de publicar su
casa, atico, departamento, cabafia o cualquier otra instalacion como alojamiento, reduce,
exponencialmente, las posibilidades de triunfo para un hotel, hosteria u hostal sin la
presencia en plataformas virtuales. La didspora del siglo veintiuno es del mundo fisico al

virtual.

Cerca de la mitad de las personas reservan por medio de dispositivos moviles sus paquetes

de ocio, descanso, viaje. Los aplicativos virtuales, disponibles en las tiendas moviles,
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transportan al usuario hacia los lugares mas insolitos del planeta, sin importar la distancia.
Las cadenas hoteleras que apoyan la vanguardia dotan al cliente de dispositivos
inteligentes para amenizar la estancia en sus instalaciones, al alcance de un clic. La
inteligencia de mercado permite a los grandes hoteles disefiar comunicaciones acordes a
los intereses de sus clientes. El tiempo y el espacio son revividos por la realidad virtual,
pudiendo, inclusive, transportarse a épocas pasadas, donde el navegador otorga al turista

la capacidad de vivir el pasado.(Vidal, 2019)

1.1.5 Ambito Medioambiental

El sector hotelero compuesto por un cumulo de empresas consolidadas y nacientes no
puede soslayar la importancia de la proteccion del medioambiente, porque su razén de
ser se basa en la perdurabilidad y conservacion de los recursos. La inexistencia o
afectacion de estos significa pérdidas grandiosas en términos contables y desaparicion en
términos estructurales. La relacion con el medioambiente tiene que construirse en un
marco de participacion con los intervinientes y ain mas lejos con un caracter predictivo
de probabilidad de ocurrencia de impactos negativos y positivos, componentes que
permitiran planear una ruta integral con las consideraciones pertinentes en momentos
oportunos. A continuacion, se detallan formas de turismo, asociadas al crecimiento,

desarrollo y proyeccion sostenible:

Turismo naturalista, este tipo de turismo es el realizado por las personas que se
siente atraidas o motivadas para conocer, disfrutar o estudiar un recurso natural
singular o caracteristico de un destino. Segun sea el grado de interés y de
identificacion con este recurso, asi sera el nivel de especializacion que puede
alcanzar esta modalidad, la cual puede subdividirse en turismo de naturaleza
suave, turismo de naturaleza fuerte y ecoturismo. (Quesada, 2006, pag. 106)

Turismo de naturaleza suave, es el que practican la mayoria de las personas y
consiste en los viajes que ellas realizan a un lugar con especiales atributos
naturales y escénicos, con el fin de disfrutar esos recursos, pero sin realizar
estudios o investigaciones. El turista naturalista suave, tiene especial predileccion
por las areas silvestres o por los sitios naturales poco degradados o intervenidos
por el hombre. (Quesada, 2006, pags. 106, 107)

Turismo de naturaleza fuerte, esta conformado por quienes viajan a zonas
naturales especificas con el objeto de investigar o ampliar sus conocimientos
respectos a un ecosistema, habitat o especie (animal o vegetal) en particular. Es
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un turismo investigativo y por ello algunos, en su momento, lo denominaron o
asociaron con el turismo cientifico, aunque este concepto comprende ademas de
las ramas propias del turismo naturalista (botanica, zoologia, ecologia, etc.) otras
pertenecientes a distintas disciplinas, cuyos estudiosos viajan para investigar o
profundizar ain mas en su campo de especializacién (historia, vulcanologia,
agronomia, etcétera). (Quesada, 2006, pag. 107)

Ecoturismo, esta aceptacion fue utilizada por primera vez en Costa Rica por el
doctor Rolando Mendoza. Este concepto es utilizado por muchas personas como
sindnimo de turismo naturalista. Sin embargo, es conveniente diferenciarlo, pues
el ecoturismo no s6lo se sustenta en los atractivos naturales, sino que aporta
recursos para su soporte, contribuyendo asi a su conservacion y al sostenimiento
de las comunidades aledafias, que desarrollan esta actividad turistica. Esa relacion
de beneficio mutuo que se produce entre los recursos naturales y el turismo define
su caracter esencial. El ecoturismo se practica basicamente en areas protegidas
(publicas y privadas), y por esa circunstancia, paises como Costa Rica, Belice,
Ecuador y otros con gran biodiversidad y mucha extension territorial preservada,
poseen excelentes condiciones y oportunidades para desarrollar esta modalidad.
El ecoturismo debe ser muy bien planificado, de manera que se establezcan
claramente las capacidades de carga y de manejo de recursos para minimizar el
impacto de los turistas y, a su vez, garantizarles a éstos una experiencia de calidad.
Los servicios y facilidades que se le ofrezcan al turista deben tomar en
consideracién el beneficio de todos los que participan en la conservacion (area
protegida), el desarrollo (empresas turisticas), y en el disfrute (turistas) de sus
recursos. Este tipo de turismo sera cada dia mas importante, porque conforme
crezca la poblacion urbana y se desarrollen las sociedades, habra mayor tendencia
al descanso y a la busqueda de sitios naturales, que seran un “desintoxicante”
contra el estrés producido por la sobrepoblacion, la modernidad y la
automatizacion. El retorno a la naturaleza protegida crecerd como motivacion
turistica y asi los paises que cuenten con una clara politica conservacionista y de
planificacion y de estimulo al ecoturismo, se veran altamente beneficiados.
(Quesada, 2006, pag. 107)

Tabla 1. Componentes externos del FODA

Oportunidades Amenazas

La provincia del Carchi, en general, y Contrabando de productos, tales como gas,

particularmente el canton Espejo cuentan con
una amplia variedad de atractivos turisticos.
Los cuales incluyen aguas
termales/medicinales; cascadas; cementerios
y parques con decoracion en disefios en ciprés;
bosques con especies endémicas polylepis,
frailejones; lagunas; cadenas montafiosas;
yacimientos; minas; floricolas; criaderos de
animales.

gasolina y alimentos de primera necesidad.
Este fendmeno responde al tipo cambiario.
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Tabla 1. (Continuacion)

Oportunidades
La zona esta demarcada por el paisaje andino,
donde se aprecia, por un lado, la naturaleza en
su mas viva voz y, del otro lado, el desarrollo
de actividades agricolas y ganaderas.

Amenazas
Guerrilla, influencia de Colombia.

A lo largo del territorio coexisten especies
endémicas vegetales y animales.

Tréfico de sustancias estupefacientes, creando
problemas sociales, por ejemplo, violencia,
delincuencia y merma a la salud.

El clima y la temperatura estan ampliamente
diversificados por la cercania entre los
poblados y su riquisima diferenciacion de
altitud, relieve e hidrografia.

Proliferacion de brotes pandémicos.

Habitan la provincia un gran abanico de
etnias, con costumbres y tradiciones Unicas.

Crisis econdmica de los paises vecinos, en
cuanto al incremento de olas migratorias,
desencadenando el encarecimiento del empleo
y de la oferta de servicios y productos.

Tanto la provincia de Carchi, como su cantdn
Espejo mantienen dentro de sus planes de
desarrollo al turismo como impulsador
principal.

El circuito vial de ingreso al canton Espejo
estan carente de mantenimiento, renovacion y
ampliacion.

Existencia de reservas ecologicas protegidas
por el gobierno seccional y el Ministerio de
Medioambiente.

Cambio de tendencia en los intereses de los
clientes, prefiriendo lugares remotos,
naturales y tranquilos sobre la cotidianeidad
de la ciudad.

Carencia de interfaz de comunicacion, de alta
tecnologia, cobertura y velocidad.

Falta de apoyo del gobierno central para el
crecimiento exponencial del turismo.

Difusion masiva del ecoturismo.

Explotacién irracional de los recursos
naturales (madera), extraccion discriminada
de materiales y minerales.

Mano de obra con precios competitivos.

Prevalencia de la cultura popular agraria,
contraria al enfoque turistico y de atencion al
cliente.

Cercania a la frontera con Colombia,
disponiéndose como un sitio de paso para
pernoctar, realizar turismo y esparcimiento.

Predominacioén de la vida nocturna, en billares
y discotecas, tendencia al consumo del alcohol
en cantidades excesivas.

Localizado a 30 minutos de Tulcan y a 30
minutos de Ibarra.

Destruccion de las é&reas
desencadenamiento de incendios.

protegidas,

Conexion directa con San Lorenzo y el Valle
del Chota.

Desabastecimiento y encarecimiento de
materiales de construccién, debido a la
distancia del sector con los centros de
aprovisionamiento.

Potencial de albergue de eventos deportivos
de ciclismo, deporte de aventura, BMX,
andinismo, triatlén, duatlon, atletismo.

Afluencia recurrente de migrantes.

Zona ampliamente visitada y explorada por el
turismo cientifico.

Expectativa de decrecimiento del sector
turistico debido al brote de COVID-19.

Gran gama gastrondmica, con platos tipicos
del sector e influencia de otras regiones del
Ecuador y de los paises fronterizos.

Cierre de actividades productivas y de
prestacion de alojamiento debido al
confinamiento decretado por el gobierno
central en el marco de la emergencia sanitaria.
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Tabla 1. (Continuacion)

Oportunidades Amenazas
Planta hotelera-turistica-alimentaria En temporada invernal, se producen ingentes

rudimentaria y limitada. . N o
y lluvias acompariadas de deslizamientos de
tierra y materiales volcanicos, que ocasionan

obstruccion y dafio al sistema vial.

El Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Canton Espejo promueve la
gestion integral de los desechos y residuos.

13



2. MARCO TEORICO DE GESTION HOTELERA

Las repercusiones de la industria hotelera debieran gestionarse a través de un consolidado
de normas de alta calidad, postulados que eviten la transgresion de los recursos naturales
y culturales, ademas incluyan los procedimientos para administrar las derivaciones del
turismo, la movilizacion, el intercambio y el encuentro entre lo convencional y lo
moderno. Para la propagacion de bondades se requiere la amalgama entre la voluntad, la

técnica, la responsabilidad y la prospeccion. (Van Duynen & Carré, 2011, pag. 8)

La inmersion al capitulo, en materia, convendra en recolectar lineamientos de la raiz
administrativa de negocios, concretamente de la seccion turismo y hoteleria.
Considerando que la administracion hotelera esta compuesta por una retahila de tareas
que inciden en el desempefio. (IHCS Hotel Consulting, 2020)

Con el discurrir, la exposicion de contenidos expondra normas de calidad ecuatorianas,
determinantes, como minimos requisitos para alcanzar una gestion hotelera trascendente.
Asimismo, subsiguientemente, se concatenard las buenas practicas de administracion
hotelera con areas, departamentos, procesos, funciones y unidades, faciales y genéricas
de un establecimiento prestador de servicios turisticos y de albergue. Mé&s adelante, se
enunciaran factores criticos de éxito y de rendimiento en indole internacional y nacional
de hosterias iconicas en cuanto a hospitalidad, mandato, perdurabilidad, desarrollo y

réditos.
El capitulo predecesor exterioriz el panorama del sector hotelero.

(...) se enfrenta a un entorno cambiante, caracterizado por una serie de
particularidades, como una fuerte estacionalidad, una importante rigidez derivada de
una elevada inversion en infraestructuras poco flexibles, una dependencia de los
operadores mayoristas, y una creciente exigencia del cliente. Estas son, entre otras,
las variables y situaciones que fuerzan a estas organizaciones a examinar
continuamente la forma en que ofrecen y prestan el servicio a sus clientes, asi como
el coste de este. (Publicaciones Vértice S.L., 2008, pag. 1)

Ponderar los hechos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales dentro
de las précticas de gestion hotelera dotard de elocuencia al administrador sobre su

proceder y su conocimiento de “momentum” (llamada asi a la magnitud fisica de
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concentracion de fuerzas, siendo concebida como la realidad de momento). Viabilizando
un mayor grado de asertividad en la toma de decisiones e implementacién de metodos y

técnicas.

En el Ecuador la norma que regula y establece requisitos para los servicios turisticos-
hoteleros es el Reglamento de Alojamiento Turistico, su Ultima version, cuenta con los
siguientes detalles: acuerdo ministerial 24, registro oficial suplemento 465 de 24-mar.-
2015, ultima modificacion 12-nov.-2018, estado reformado. Por lo tanto, un
establecimiento prestador de dichos servicios deberd cefiirse a un cumplimiento legal de

esta norma y todas sus superiores y correlacionadas.

2.1 Estandares de gestion hotelera

Los estandares pueden divisarse como un bastion significativo y referencial de conceptos
Gtiles para germinar, guiar o potenciar un negocio. Desde una etapa preliminar de
conformacién de empresa, fungen como pautas exigibles para encontrar una posicion
competitiva en la industria y satisfacer a la contrapartida de expectativas del cliente. El
administrador, al ostentar conocimiento sobre estos preceptos, adquiere mayor fineza en
el timonel de una organizacién, posibilitando detectar las necesidades y las oportunidades

de mejora.

Al cumplir con estandares, la empresa esta en capacidad de postular a certificaciones en
el d&mbito hotelero y turistico. Por ejemplo, “Estandar para Hoteles y Servicios de
Alojamiento Rainforest Alliance Certified” certificacion que versa sobre principios de
turismo responsable, para la planificacion, ejecucién y evaluacion de practicas.
(Rainforest Alliance, 2015)
En las empresas de servicios, y especialmente las hoteleras, dos hoteles 0 més,
pueden ofrecer los mismos servicios, pero diferente servicio. En la diferenciacién
del servicio es donde se pueden afiadir esas ventajas apreciadas por los clientes.
La calidad de servicio es estrategia ganadora. Las estrategias basadas en la calidad

total permiten compaginar acciones de diferenciacion y reduccion de costes, es
decir, ser mas competitivos. (Fernandez-Cabrera, 2004, pag. 76)
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La carta de presentacion de un establecimiento esta dictada por el primer contacto con el
cliente. Actualmente, existe una combinacion de enlaces virtuales y fisicos, donde,
principalmente, la interaccion se produce a traveés de una plataforma en linea o
fisicamente. Alli se disparan necesidades, placeres, expectativas, entre otras sensaciones
sobre el servicio, instalaciones, personal, actividades recreativas y ambientales que

exigen cubrirse para alcanzar un grado de satisfaccion optimo.

Por lo tanto, el servicio no se inicia desde el area de recepcion en una hosteria, este va
construyéndose con antelacion. El cliente, se convierte en un ente receptivo de
informacion y la oferta de servicios con mayores prestaciones cuenta con ventaja en su
abanico de selecciones. Resulta imprescindible aparecer dentro del mapa mental del
cliente, donde el objetivo sea pasar de ser una opcién a una reservacion y supremamente
a una recomendacion, para ello la empresa precisa desarrollar una propuesta dinamica,

completa y apetecible.

En conclusion, el criterio primordial de la gestion hotelera se anida en sobrepasar las
expectativas del cliente y otorgarle un estado supremo de importancia, basado en la
excelencia del servicio. El servicio incluye infraestructura, menaje, mano de obra, materia

prima, proveedores, transformacidn, administracion, procesos y normas.

2.1.1 Normas técnicas ecuatorianas

La Norma Técnica Ecuatoriana (NTE) INEN 2891 versa sobre los requisitos para la
prestacion del servicio en hoteles y apartamentos turisticos, incluye los procesos
relacionados y la configuracion de las instalaciones y equipamientos. La norma es
aplicable a la categoria del establecimiento cuestién de este estudio, dentro del grupo de

hosterias. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 1)

Los procesos propios de la direccion se enmarcan en el principio de la responsabilidad
para planificar, organizar, gestionar recursos, comercializar, controlar y mejorar
continuamente a la organizacion, con el objeto de asegurar el cumplimiento de la calidad

en la prestacion del servicio. La responsabilidad se encuentra embebida en una estrategia
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que define los criterios de agregacion de valor sostenibles en el tiempo. Asimismo, a esta
la demarca la legislacion donde se exige vigencia en las aplicaciones y atencion a los
marcos autonomos y locales, siendo imprescindible salvaguardar copias de las normas en

el archivo de la empresa. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2014, pag. 2)

- El proceso de planificacion incurre en el andlisis interno de laempresa, evalla a través
de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas a la empresa. La puesta en
marcha del planificar permite mitigar no conformidades y enfrentarse agilmente a lo
imprevisto. Su caracterizacion se adhiere a la politica de calidad y objetivos y a la
definicidn de los servicios. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pags. 2-3)

- El proceso de organizacion focaliza su quehacer en estructurar puestos de trabajo de
acuerdo con las necesidades del servicio, identificar la competencia del personal y
acoplarlo a los procesos, establecer una jerarquia y proveer de lo necesario para un
funcionamiento correcto. A fin de sistematizar, se debe llevar un indicativo de
indicadores por procesos, gestionar los documentos del sistema en registros y no
conformidades principalmente. Otro apéndice de esta funcion constituye la gestion
ambiental para arrostrar el consumo energético, de recursos en general. Se considera
la reduccién de la contaminacién, administrando residuos, ruidos y vibraciones,
vertidos y emisiones atmosféricas. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014,
pags. 4-7)

- Se discurre sobre la gestion de la seguridad con un abordaje en preventivo de riesgos
y accidentes, los campos abordados son el topico alimentario, sanitario, las personas
y los bienes, las instalaciones, los siniestros, las emergencias. (Instituto Ecuatoriano
de Normalizacion, 2014, pags. 8-10)

- El proceso de gestion de recursos humanos se encarga de amalgamar los elementos
necesarios para el éxito de la empresa, estos son recursos humanos, materiales y
servicios prestados por empresas externas. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion,
2014, pags. 10-13)

- El proceso de comercializacion engloba los elementos relativos a la oferta de servicios
tanto en herramientas virtuales como no virtuales, con el aporte imperecedero de
informacion verificable. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 14)

- Congruentemente, los procesos funcionan con la l6gica del ciclo: planificar, hacer,
verificar, actuar. Los procesos de control y mejora continua son imperiosos para

alcanzar dicho objetivo, donde se medira la satisfaccion del cliente, se determinaran
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los mecanismos y se realizardn auditorias internas. (Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, 2014, pags. 14-15)

El nacleo de la actividad hotelera esta explicado por el proceso de alojamiento, de
categoria misional. Lo componen los subprocesos de reservas, ingreso, atencion
continua, emisién de factura y salida. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014,
pag. 16)

Los requisitos generales, para los recursos humanos, se recogen en una atencion
prologada por 24 horas, el personal debe transmitir las inquietudes de los clientes y
encontrase competentes para atenderlas, y disponer un conocimiento exhaustivo de
las instalaciones. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pags. 16-17)

El subproceso de reservas requiere definir un manual de instruccion de gestion de
reservas, a su vez se adherira, el prondstico de intencion de reservas para atender de
forma coherente a los casos especiales, tales como los grupos. (Instituto Ecuatoriano
de Normalizacion, 2014, pag. 17)

La hosteria debera cubrir la necesidad del servicio de porteria, equipaje, check in y
acomodo. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 19)

El proceso de restauracion

El proceso de restauracion profundiza en la oferta gastrondmica, sefiala que debe
existir variedad en la carta de platos, encontrarse adaptados a la temporada, evitar
repeticion de platos en dias consecutivos. La evaluacion de la carta debera realizarse
con un minimo de 12 meses de antelacién con el sustrato de indices y sugerencias de
los clientes. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2014, pag. 29)

La norma acentua la importancia de la manipulacion y elaboracién de alimentos,
desde el estricto cumplimiento de la higiene personal. Establece la limpieza corporal,
el cabello sujeto y cubierto, la limpieza y el lavado constante de manos, ufias limpias
y cortas, prohibicion de portar joyeria. La vestimenta se traducira a un uniforme
limpio, con el uso de zapatos antideslizantes. Evitar degustar los platos con los
utensilios que se emplean para la preparacion. Contar con mascarilla y guantes de
latex para la manipulacion y elaboracion. No se acepta comer en la cocina. Las
personas portadoras de enfermedades infectocontagiosas, de piel, con heridas no
pueden trabajar en la cocina. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pags.
30-31)
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Para mantener estandares de calidad excepcionales en la materia prima, se instala
parametros para la recepcion y el almacenamiento. Los criterios son: el transporte, el
tipo de embalaje, el estado de los envases, las caracteristicas organolépticas y su fecha
de consumo limite, el requerimiento de refrigeracién y de clasificacion. (Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 32)

El establecimiento hotelero requerira de abastecimiento de: alimentos y bebidas,
suministros de limpieza, productos de acogida (suministros del huésped), lenceria y
blancos, menaje, cristaleria y vajilla, repuestos, papeleria, para ello debera contar con
un proceso de almacenamiento identificando existencias, lugares optimos y estados.

(Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2014, pag. 63)

Las normas técnicas ecuatorianas, INEN 2443:2008 e INEN 2464:2008, establecen los

minimos requisitos en cuanto a la postura profesional, la competencia, la actitud, el

conocimiento, las habilidades, los resultados esperados, la ocupacién, el mercadeo, el mix

de marketing que tanto una operadora turistica como un guia nacional deben cumplir.

Concerniente a la Norma 2464: 2008, Turismo. Gerente de operadora. Requisitos de

competencia laboral:

Sobre la representacion de la organizacion, propiciar y sostener en el tiempo la red de
contactos con prestadores de servicios turisticos pablicos y privados, trabajar en
armonia con empresas del mismo sector y liderar reuniones. (Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion (INEN), 2008, pag. 3)

Respecto a la definicion de estrategias de desarrollo, crear objetivos y metas,
diagramar necesidades con prioridad en el emplazamiento de recursos, planificar y
gestar nuevos servicios y productos turisticos, configurar las actividades en
cronogramas con plazos y presupuestos y mantenerse informado sobre la vanguardia
tecnologica. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), 2008, pég. 3)

De acuerdo con la administracion del negocio, lograr mayor rentabilidad y beneficios,
conducir con criterio de administracion por equipos, definir la linea de
remuneraciones e incentivos, controlar resultados, estadisticas, egresos y margenes,

cumplir acuerdos y contratos, comprobar constantemente la calidad de los productos
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turisticos y evidenciar hallazgos en informes. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
(INEN), 2008, pag. 3)

Referente a las actividades de mercadeo y ventas, investigar el mercado para
determinar productos y servicios turisticos, ejecutar programas de comercializacion,
emprender campafias promocionales, promover acuerdos y alianzas comerciales,
buscar mercados objetivos y realizar el mix de marketing. (Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion (INEN), 2008, pag. 3)

Con relacidn a la supervision de operacién de sistemas y equipos, implementar el uso
de sistemas informaticos, computadora, centrales telefonicas, impresoras
multifuncion, maquinas de tarjeta de crédito, entre otras; y garantizar el
mantenimiento preventivo y el entrenamiento adecuado de los operadores. (Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), 2008, pag. 3)

En referencia a la supervision de presentacion del personal, practicar cuidados de
higiene y apariencia personal. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), 2008,
pag. 3)

El aseguramiento de la satisfaccién del cliente, implica gestionar las acciones
preventivas y correctivas necesarias para satisfacer sugerencias y reclamos, poseer
una relacion préxima con el cliente, dar seguimiento al servicio de atencion al cliente,
instituir el marco de seguridad y privacidad, orientar la atencion personalizada para
mejorar la eficacia y la eficiencia de los servicios, cumplir con contratos de servicios
ofertados y actualizar la documentacion de proceso. (Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion (INEN), 2008, pags. 3, 4)

Para fomentar el liderazgo es importante, organizar, orientar, incentivar, supervisar y
dirigir equipos para la realizacion del servicio turistico, conciliar intereses
profesionales y definir funciones. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (INEN),
2008, pag. 4)

Alusivo a la Norma 2443: 2008, Turismo. Guia nacional. Requisitos de competencia

laboral:

Velar por el dominio de itinerarios de excursion, cuidar del transporte y servicio a bordo

del turista, asegurar su bienestar, la calidad de los servicios, actuar en caso de emergencia,

representar optimamente la imagen de la operadora, y promover el turismo. (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacién (INEN), 2008, pags. 3, 4)
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El conjunto de acciones organizativas ligadas a la gerencia en gestion hotelera esbozara
un campo de referencia empresarial, donde se analicen escenarios y la probabilidad del
reparto de beneficios en la prestacion de servicios turisticos, la inclusion de valores

agregados y los parametros para un cumplimiento integral de objetivos.

2.2 Buenas practicas de gestion hotelera

En la actividad de alojamiento y alimentacion, como en todos los sectores empresariales,
existe la responsabilidad social. Dentro de esta, un pilar basico es el aspecto
medioambiental, donde se promueve una relacion inocua, cambiando el paradigma de
explotacion por el bienestar comin de cuidado y prolongacion de los recursos naturales,

sin comprometer su duracion para generaciones futuras.

La empresa hotelera debe tomar acciones con relacion a:

- Residuos

- Emisiones atmosféricas
- Aguas residuales

- Consumos

- Suelo

En el departamento de pisos son especialmente significativos los que se refieren a las
emisiones atmosféricas, las aguas residuales y los consumos, mientras que en la
limpieza se contemplan todos en mayor o menor intensidad excepto el suelo.

*Limpieza:

Atmésfera: Emisiones atmosféricas provocadas por la volatilizacion de productos
quimicos como el amoniaco, que resultan tdxicas, y si se utilizan aerosoles puede
haber emisiones de CFCs (fluocarbonados). Ruidos molestos para los clientes
producidos por maquinaria de limpieza como aspiradoras, enceradores, pulidoras.
(Torres & Turismo, 2004, pag. 287)

Aguas residuales: contaminadas por el vertido de productos como detergentes,
fosfatos, amoniaco.

Residuos: que estaran constituidos por envases vacios de productos de limpieza.

Consumos de materias primas y energia: Agua: consumo basico en operaciones de
limpieza. Energia: consumida por los aparatos utilizados para la limpieza.
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*Lavanderia: El lavado y planchado de la ropa también puede afectar a diferentes
aspectos medioambientales.

Atmosfera: Emisiones atmosféricas producidas por la volatilizacién de
percloretilenos en el caso de limpieza en seco o fluocarbonados en el caso de la
utilizacion de aerosoles. Ruido producido por lavadoras, secadoras, calandras y
estaciones de planchado a vapor. Son ruidos elevados debido al tipo de maquinaria
utilizada.

Aguas residuales: Contaminadas por fosfatos utilizados en detergentes,
quitamanchas. (Torres & Turismo, 2004, pag. 288)

Residuos: Producidos por envases que han contenido productos utilizados en este
departamento.

Consumos: Especialmente de agua, detergentes y aditivos, asi como consumos de
energia debido a las méaquinas utilizadas en este departamento.

Impacto visual: EI medio ambiente no s6lo se compone de elementos bioldgicos sino
también antropoldgicos. Los elementos urbanisticos forman parte del entorno
humano. El impacto visual de las instalaciones hoteleras es una forma de degradacion
del medioambiente por el efecto desastroso de las edificaciones que no guardan el
mas minimo sentido de la estética.

Aunque estan legislados los aspectos que regulan vertidos atmosféricos, ruidos,
almacenamiento de envases, residuos, etc., es conveniente hacer una declaracion de
intenciones para cada departamento de los establecimiento hoteleros y turisticos a fin
de llevar un control de gestion medioambiental que asegure unas buenas practicas
medioambientales. (Torres & Turismo, 2004, pag. 289)

“Las empresas son cada vez mas conscientes de que “lo verde vende”. Por ello, mas
alla de cefiirse al estricto cumplimiento de la legislacién, cada vez es mayor el nimero
de empresas que adoptan instrumentos voluntarios de proteccién medioambiental.”
(Torres & Turismo, 2004, pag. 299)

El servicio de alimentacion genera en gran proporcion y de forma incesante grasas
saturadas y desperdicios, son vertidos, directamente, por la tuberia regular de alcantarilla
o desechados, contaminando el medio de desemboque. Por ello es necesario emplear una
I6gica integral de negocio. Por ejemplo, en control de costos, del producto principal se
desglosan, los mal llamados desperdicios, estos requieren un esfuerzo de transformacion
para utilizarse como subproductos, incrementar réditos a la empresa y paliar el impacto
sobre el medioambiente. No obstante, un primer peldafio, es analizar el costo y la

rentabilidad entre vender el residuo, transformarlo o tercerizar la intencion.
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2.2.1 Prestacién de servicios

El servicio surge desde una motivacion y una necesidad por parte del futuro cliente. La
empresa, con su cualidad ineludible de supervivencia comercial, debe ubicarse en los
mapas mundiales utilizando los diferentes medios y recursos tecnolégicos, con el objeto

de diseminar su oferta de servicio, captar y fidelizar la demanda.

El conocimiento de la prestacion de servicios hoteleros es ampliamente conocido a nivel
general, empero cada empresa adiciona un valor especial, estandar que le permite al
cliente decantarse. La mision del presente trabajo de titulacion sugiere detalles de alta
repercusion y de facil implementacion, sin ahondar en conceptos especificamente

técnicos y establecidos.

La autoridad rectora del alojamiento hotelero prima de una habilidad superior en el &rea
de mercadeo, gestando los elementos de la oferta atrayente para su cliente, el alcanzar
destrezas en este campo determinara la supervivencia del negocio y la ampliacion de sus
dominios. Se habla de inteligencia previa a las operaciones, siendo el estudio concienzudo
de las variables intervinientes en el mercado, las expectativas del cliente y la cobertura de
necesidades. En este punto, la trascendencia de los datos recabados en el proceso
investigativo resolvera el devenir de la organizacion. (Instituto Tecnoldgico Hotelero,
2007, pag. 89)

A pesar de la metamorfosis tecnoldgica en ciertas organizaciones prevalecen los procesos
manuales, siendo el caso de facturacion, donde el obtener documentos fisicos crea la idea
de seguridad, control y cumplimiento de tributos. Se soslayan los beneficios tecnolégicos
desembocando en un uso mayor de recursos, salidas continuas de dinero para
aprovisionamiento de materiales y mantenimiento de equipos de impresion.(Instituto

Tecnoldgico Hotelero, 2007, pag. 86)

A partir de la facturacion electronica se expande un abanico de instrumentos de sistemas
de informacion gerencial, donde se gestionan factores criticos de éxito de una
organizacion, periodos promedios de pago y de cobro, control de existencias, costos y

rendimientos por lineas de producto, beneficios y obligaciones de ley.

23



2.2.2 Organizacién interna

Una forma de perfilar los servicios de una empresa hotelera es a través del mapa de

procesos. La Norma Técnica Ecuatoriana 2891 agrega:

ESTRATEGICOS
P i Caontrol
Planificacidn Organizacitn Grisr"t::god: Comercializacitn mejDra[ énnt]ilnua
Alojamiento
Alencidn Facturacion Otros sevicios
I Reservas | | Llegadas continuada y salida
CLAVE
Re stauracién
Eventas Planificacion M anipulacidn Prestacion
de la oferta y ‘elaboracion del servicio
Aprovisionamiento Limpieza
Cestion Recepcion - I Limpieza de Lencena y
de compras | dBimercancias | Almacenamie o | instalaciones lavanderia
Mantenimiento
- - DE APOYO Animacion
| Preventive | | Correctiva |

Figura 1. Mapa de procesos hotelero
Fuente: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (2014, pag. 2)

Para adicionar, el administrador de un establecimiento hotelero debera velar, de manera

transversal a todos los procesos, por:

e Construir objetivos y planes de accién, comparando y contrastando el rendimiento
entre periodos, ajustar el curso segun el contexto del mercado.

e Renovar el organigrama de acuerdo con las necesidades y crecimiento de la empresa.

e Optimizar las jornadas laborales para beneficiar a la empresa y a los colaboradores.

e Capacitar a los colaboradores periédicamente.

e Gestar un ambiente de trabajo propicio para la autorrealizacion empresarial.

e Retroalimentar y evaluar los hallazgos de revisiones organizacionales. (Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo de Perd, 2012, pag. 24)

Se detalla contiguamente una sugerencia de organizacion interna de una empresa hotelera,

dentro de la concepcion latinoamericana:
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La Administracion: generalmente, en un establecimiento de hospedaje de la categoria
de 3 estrellas 0 menos, el cargo de administrador suele ser desempafiado por gerentes
y en muchos casos por propietarios de este, quienes asumen diversas funciones,
principalmente aquellas que le permiten tener un control de su patrimonio. Asume
también las responsabilidades de un Jefe de Recursos Humanos, contador, aunque
obviamente cuenta con un profesional del ramo; se encarga y decide las compras,
tiene las llaves del almacén y se encarga de las ventas haciendo de relacionista
publico.

Area de Reservas y Recepcion: realiza las reservas de habitaciones del
establecimiento, optimizando la distribucién de estas, de acuerdo con criterios
técnicos, asi como a las politicas de la empresa. Organiza y supervisa las actividades
de acogida, mensajeria, recepcion y comunicaciones del establecimiento de
hospedaje.

Area de Housekeeping: encargada de la limpieza e higiene de las instalaciones,
conservacion, mantenimiento, cuidado y mejora del equipamiento del establecimiento
de hospedaje y atencion al huésped alojado. Tiene a su cargo: las areas publicas, las
habitaciones, lavanderia y roperia.

Area de Alimentos & Bebidas: en establecimientos de hospedaje pequefios,
usualmente se encarga de la gestion y organizacion de las compras, el inventario de
insumos, la preparacion de alimentos y el servicio para el desayuno.

Area de Soporte: responsable del mantenimiento preventivo de todas las maquinas,
equipos e infraestructura del establecimiento. Ademas, tiene a cargo el desarrollo del
plan de emergencia y autoproteccion con normas vigentes, asimismo brindar las
facilidades para las inspecciones (...) del Gobierno Regional o de la Municipalidad,
segun corresponda y participar activamente en los simulacros que se programen a
nivel distrital y/o nacional. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo de Perd,
2012, pags. 20, 21)

2.2.3 Abastecimiento

El horizonte de administracion para obtener balances generales positivos debe considerar
adquirir y vender de forma mas eficiente y efectiva. (Instituto Tecnologico Hotelero,
2007, pag. 87)

“Una politica de compras responsables ayuda a reducir costes ambientales, de

salud y econémicos”

Adgquisicion de productos alimenticios procedentes de compras responsables:
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- Evitar el consumo de productos de especies pesqueras en veda o inmaduros,
no garantizan calidad ni frescura y pone en peligro la estabilidad pesquera.

- Comprar productos procedentes de agricultura o ganaderia ecoldgica.

- Comprar productos procedentes del comercio justo.

- Adquirir y productos del comercio local y de temporada.

- Evitar envases individuales o de un solo uso, sustituyéndolos por otros
reutilizables.

- El consumo de productos locales evita los impactos de los traslados a larga
distancia y de la agricultura intensiva.

- La compra de productos a granel ahorra costes y reduce el uso de embalajes.

- Mantener limpias las juntas de las neveras y limpiar una vez al afio el serpentin

asegura una buena conservacion de los alimentos y ahorra energia.
Uso de menaje respetuoso con el medio ambiente:

- Evitar el uso de cacerolas de aluminio y teflon que al dafiarse desprenden
sustancias dafiinas.

- Usar cazuelas de acero, hierro colado, barro o ceramica, los alimentos sabran
mejor y mantienen mas tiempo el calor.

- Evitar los productos de pléastico fabricados con PVC.

- Emplear recipientes con tapa ajustable para la conservacion de los alimentos
en vez de papel aluminio o plastico. (Camara Santiago de Compostela, 2006,
pags. 31-34)

Adquisicion y uso de productos de limpieza y aseo procedentes de compras

responsables:

- Comprar unicamente los productos necesarios y usar la cantidad minima
necesitada. No mezclar productos.

- Usar productos de limpieza ecoldgicos, o en su defecto recetas caseras para
limpieza de manchas (uso de esparto, agua, vinagre y jabon...).

- Utilizar jabones de manos naturales.

- Mirar las etiquetas antes de comprar el producto y compra los que no

contengan simbolos de peligrosidad.

Adgquisicién de otros materiales procedentes de compras responsables:
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- Comprar productos derivados de madera con el logotipo FSC (productos con
certificacion forestal sostenible) que garantizan la tala responsable de arboles
frenando asi la deforestacion.

- Escoger colchones y ropa de cama fabricados con fibras sintéticas (lana,
algodon, latex...).

- Reducir el consumo de papel en oficina y compra papel reciclado y libre de
cloro, guarda los archivos en formato electrénico y usa el correo electronico.

- Elegir siempre materiales recargables o reutilizables y materiales que no
contengan metal o plastico. (Camara Santiago de Compostela, 2006, pags. 31-
34)

2.3 Casos de éxito

2.3.1 Internacional

La pagina web telemetro.com en su seccidn turismo revela al lector “Los hostales mas
raros del mundo” que han adquirido prestigio por las peculiaridades de sus instalaciones
y por los servicios ofertados a los clientes con una agregacion de valor. Raquel Bellini,
creadora de esta ciber-publicacién destaca algunas de las méas sobresalientes, las cuales

son presentadas a continuacion:

Nombre: Dog Bark Park Inn
Ubicacion: Estados Unidos, Cottonwood
Este hostal mantiene la modalidad de alojamiento incluido desayuno en la que el usuario

goza de un entorno familiar. La estadia, incluido el desayuno asciende a $92. (Bellini,
2014)
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llustracion 1. Dog Bark Park Inn
Fuente: Bellini (2014)

Nombre: Stayokay Rotterdam
Ubicacion: Holanda, Réterdam

Ubicada cerca a la parada del tren. La particularidad recae en el disefio de las habitaciones,
asemeja a una casa comun con estilo minimalista. La oferta de restauracion de la que mas
gozan los clientes es el desayuno bufé.(Bellini, 2014)

llustracidon 2. Stayokay Rotterdam
Fuente: Bellini (2014)

Nombre: Jumbo Stay
Ubicacién: Suecia, Estocolmo

Sus instalaciones se encuentran en el Aeropuerto Arlanda, con un toque modernista,
cuenta con una terraza de ambiente hawaiano, y dispone de colchones confortables.
Ofrece gratuidad en el traslado hacia el aeropuerto, en Wifi y en el desayuno. El precio
de la habitacion oscila entre $60 y $90. Brinda suministros para el huésped-viajero.
(Bellini, 2014)
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llustracion 3. Jumbo Stay
Fuente: Bellini (2014)

Nombre: Kadir's Top Tree Houses
Ubicacion: Turquia, Olympus

Promete una experiencia inigualable de conexion con la naturaleza. Las habitaciones se
han adaptado en casas en los arboles, ofrece bufés vegetarianos y de mariscos,
diariamente. El valor de la estadia se encuentra entre $40 y $60. (Bellini, 2014)

llustracion 4. Kadir's Top Tree Houses

Fuente: Bellini (2014)

Nombre: Crazy House
Ubicacion: Vietnam, Da Lat

El hotel estd inmerso en la zona montafiosa de Vietnam. La edificacion fue disefiada por
la hija de exmandatario viethamita Truong Chinh. Su peculiaridad radica en un jardin
sacado de la pelicula de Disney, Alicia en el pais de las maravillas. (Bellini, 2014)
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llustracién 5. Crazy House
Fuente: Bellini (2014)

Nombre: Free Spirit Spheres
Ubicacion: Canada, Playa de Qualicum

Un hostal construido en las copas y en las partes superiores de los arboles tropicales de
la Isla Vancouver, su apariencia es la de esferas ancladas, asemejandose a 0jos
gigantescos que parecen custodiar el paraje de la zona. (Bellini, 2014)

llustracion 6. Free Spirit Spheres

Fuente: Bellini (2014)

2.3.2 Nacional

Mashpi Lodge, un icono hotelero en las inmediaciones de la sabana ecuatoriana.

Es un edificio increible en un sitio increible. Escondido en medio de un bosque
tropical y nuboso en el noreste de Ecuador se encuentra un hotel como pocos en
el mundo. Bautizado Mashpi Lodge, se trata de un proyecto que busca fomentar
el turismo ecoldgico, trabajar con las comunidades locales y minimizar el impacto
de la actividad humana en el medio ambiente.
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La estructura de este hotel, cuya construccion cost6 US$10 millones, es
mayormente de vidrio. La idea fue crear ambientes simples desde donde se
pudiera maximizar el contacto entre el espacio interior y la naturaleza. Pero las
vistas tienen un precio: pasar la noche alli cuesta alrededor de US$1.500 para dos
personas, incluyendo las comidas, traslados y excursiones. Esta “burbuja de
vidrio” se inaugurd hace cuatro afios. Las paredes de acero se ensamblaron en
Quito antes de transportarlas hacia el lodge, para minimizar el impacto en el
bosque. Las luces son LED para reducir el consumo de energia. También son de
color amarillo para evitar atraer a los insectos durante la noche. El hotel esta en
una reserva privada en el Choco, una de las regiones con mayor biodiversidad del
mundo. Antes de que se construyera, este pedazo de bosque era propiedad de una
maderera. Debido a la elevada diversidad de arboles en la zona, la maderera
quebrd al no encontrar maderas rentables para su negocio. Esto fue lo que le
permitié a Roque Sevilla, empresario y exalcalde de Quito, comprar el terreno, y
dar rienda suelta a su proyecto.

Sevilla decidio construir el hotel para “mostrarle a la gente la belleza de este
lugar”. “Cuando compré¢ el terreno, alin no tenia la idea de hacer un negocio aqui.
Lo hice para proteger esta zona”, le dijo Sevilla al programa Amazing Hotels de
la BBC. “Este tipo de bosque esta desapareciendo a una velocidad increible, y en
Ecuador sélo queda un 5%”. La reserva tiene una superficie de 1.200 hectareas.
Sevilla estd orgulloso de lo que ha logrado construir. Su proyecto ha permitido
resguardar uno de los habitats mas diversos del mundo: Ecuador alberga cerca del
10% de todas las plantas del planeta. Alli viven también 1.700 especies de aves,
mas del doble de las especies de aves que habitan toda América del Norte. El
objetivo de Sevilla es que la gente que visita el hotel cambie su vision del planeta,
que se sientan parte del sistema y no “como los reyes de la creacion”. Mas de 80
personas trabajan alli para mantener el hotel en perfecto estado. Mantenerlo limpio
en medio de las condiciones humedas del bosque no es facil. El edificio cuenta
con una flota de deshumidificadores que retiran del aire hasta 15 litros de agua
cada uno por dia. Cada habitacién debe ser pintada por lo menos cada tres semanas
por causa de los hongos. Todos los productos que utilizan para mantener las
instalaciones limpias le explican a la BBC los encargados de la limpieza, son
amigables con el medio ambiente. En Mashpi también se llevan a cabo
investigaciones cientificas, en las que se estudian y monitorean desde los animales
hasta el agua y las plantas. Los proyectos cientificos son dirigidos por un biélogo
residente que trabaja junto a un equipo para comprender la ecologia de los bosques
que rodean al hotel. Este equipo ha identificado varias especies de ranas que se
pensaba que no existian en esta region del bosque. (BBC Mundo, 2017)
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2.4 Proyectos de reactivacion

Tabla 2. Proyectos de reactivacion en el Ecuador

Nombre del proyecto Autor Lugar
Proyecto de factibilidad para José Rafael Perugachi Alambuela, Parroquia El
la creacién de una hosteria Morales Sagrario, Cantén Cotacachi,
agroturistica en la comunidad Provincia de Imbabura
de Alambuela

Proyecto de reactivacion dela  Miriam Elizabeth Fernandez Cantén Girdn, Cuenca
hosteria 'y centro de Tenesaca, Wilmer Patricio
convenciones Rincdn del Rio  Lalvay Zhingri

- Proyecto de factibilidad para la creacién de una hosteria agroturistica en la comunidad

de Alambuela, parroquia El Sagrario, canton Cotacachi, provincia de Imbabura.

Se trata de un trabajo de investigacion propuesto por el Sefior José Rafael Perugachi
Morales, para la obtencién del grado de master en administracion de empresas por la
Universidad Central del Ecuador.

El proyecto se desarrolld para potenciar las caracteristicas turisticas y productivas del
canton Cotacachi, ponderando como eje el agroturismo. Este fundamento pretende
interconectar a productores y a clientes, creando, pues, una red multiplicativa econémica.
Remarca, el autor, la necesidad de desarrollo de los pueblos, siendo, este, el legado
principal de su trabajo. Para lograr su objetivo disefia la creacion de la hosteria “Jatum
Wayku” bajo el principio agroturistico, dicha instalacion se localizard en la comunidad

de Alambuela. (Perugachi, 2018, pag. Xix)

El esqueleto del trabajo responde a elaborar, en principio, un estudio de mercado para la
creacion de la hosteria, definiendo los objetivos, las caracteristicas propias del servicio,
la existencia de servicios sustitutos y/o complementarios, la normatividad, la demanda,
las muestras y finaliza con proyecciones, estrategias y particularidades de la oferta de
servicios. En segundo término, instala el estudio técnico, dentro de é€l, el andlisis de
disponibilidad de recursos, la localizacion, los requerimientos de los componentes de los
procesos productivos y el estudio del impacto ambiental. Terceramente, diagrama cémo
se vera la empresa y cual sera su organizacion, atada a un modelo estratégico. Mas
adelante, evalua financieramente todo lo anterior presentado. (Perugachi, 2018, pags. viii-
Xii)
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La metodologia aplicada manifiesta la combinacidn entre la investigacion de campo y la
revision documental de textos de agroturismo y de normas aplicables al marco de la

hosteria. (Perugachi, 2018, pag. 1)

- Proyecto de reactivacion de la hosteria y centro de convenciones Rincon del Rio del

canton Girén

Radica en la tesis creada por la Sefiorita Miriam Elizabeth Fernandez Tenesaca y el Sefior
Wilmer Patricio Lalvay Zhingri, emplazada para la obtencidn del titulo en ingenieria

comercial por la Universidad Politécnica Salesiana.

Para conseguir el fin de reactivacion de la hosteria materia de esta tesis, los autores
acenttan su inclinacion por las teorias de servicio (servuccién), mercadotecnia y finanzas.
Exploran en un primer capitulo, postulados tedricos del turismo, de hoteleria, de la
investigacion de mercados y del plan de negocios. Posteriormente, hacen una inmersion
en el diagndstico de la empresa a nivel macro y micro. Consecutivamente, forjan la
propuesta de reactivacion para el negocio, detallan su cultura organizacional y los detalles
de sus areas, modelan la forma de servir, “producir” y el costo del financiamiento, con

todas sus consideraciones de valuacion. (Fernandez & Lalvay, 2010)

El sincretizar fuentes, aproximadamente similares, al objeto de este trabajo denominado
Disefio de proyecto de reactivacion de la Hosteria “El Angel” vierte, sobre este escrito,
directrices a considerar; dotando al trabajo de un horizonte de sucesion mas amplio.
Donde la previsién y la consideracién de algunos factores semejantes a los dos proyectos,

citados con anterioridad, fortalecen la metodologia de desarrollo.
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3. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El diagnostico de la empresa se desarrolla sobre la base de dos elementos: Norma INEN
(NTE) 2891 y Reglamento de Alojamiento Turistico. Se inicia por una resefia historica
de la hosteria. Mas adelante se describen los procesos ejecutados en la empresa segun los
puntos de la Norma Técnica Ecuatoriana 2891, del 4 al 11, donde se establecen requisitos
y caracteristicas preferentes de los procesos. Para su efecto, se realiza una calificacion de
cumplimiento, contrastando y comparando, las actividades establecidas por la norma
frente a las que se desarrollaban cuando la hosteria funcionaba. Estos aspectos se
encontraran, con mayor detalle, en el ANEXO A.

Dentro del texto se presentara un gréafico resumen de las calificaciones, con su
descripcion, interpretacion, responsables, fortalezas y debilidades. Como punto de
partida, se exhibe un grafico resumen de los procesos. Este capitulo se centra en evaluar
el cumplimiento de los aspectos referidos en la norma y en el plano legal segun el

Reglamento de Alojamiento Turistico.

Todo esto permite enfatizar en algunas oportunidades de mejora empresarial para el

capitulo posterior.
Se considera trascendente demarcar el concepto de hosteria:

Hosteria. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con
cuarto de bafio y aseo privado, que pueden formar bloques independientes,
ocupando la totalidad de un inmueble o parte independiente del mismo; presta el
servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de proporcionar otros servicios
complementarios. Cuenta con jardines, areas verdes, zonas de recreacion y
deportes, estacionamiento. Deberd contar con un minimo de 5 habitaciones.
(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2018, pag. 9)

Como un preludio, la Hosteria EI Angel, estaba compenetrada con las politicas
organizacionales, siendo aquellas directrices de gestion mediante las cuales el
administrador aplicé su funcion, fundamentalmente, en un marco de tiempo comprendido
entre 1996 y 2003.

No faltan definiciones de politica organizacional, pero basicamente se han
enfocado en el uso de poder para influir en la toma de decisiones de la
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organizacion o bien en el comportamiento de miembros con intereses privados
espurios. Para nuestros fines, definiremos la conducta politica en las
organizaciones como las actividades que no se requieren como parte de la funcion
formal en la organizacion pero que ejercen una influencia, o pretenden ejercerla,
en la distribucion de ventajas y desventajas en la empresa.

El comportamiento politico no forma parte de los requisitos especificados del
trabajo y exige el recurso de las bases de poder. Ademas, nuestra definicion
comprende los esfuerzos por influir en las metas, criterios o procesos de toma de
decisiones cuando afirmamos que la politica se relaciona con la “distribucion de
ventajas y desventajas”. (Robbins & Stephen, 2004)

La politica rectora de la empresa se diversifico en tres entes, para los empleados, donde

cada uno consté como un principio guia para la difusion, propagacion e interrelacion de

las normas de convivencia, para un trabajo conjunto y coordinado:

Principio de direccion: la accion de direccion fue en forma horizontal, sin sesgo
alguno, donde todos los empleados tuvieron el mismo rango para comunicar a la
autoridad gerencial inmediata las contingencias o las emergencias que presento el
trabajo individual, colectivo o con funciones relacionadas.

Principio de conciliacion: reforestd los campos méas aridos entre las relaciones
interpersonales de los empleados, siempre fue un reto, “el buen vivir”, los buenos
principios y las normas de civilizacién reinaron sobre cualquier acto de impulsividad,
emergencia o descontrol, estableciendo las exasperaciones como afectacion a la moral
y ética del colectivo.

Principio de pertenencia: la empresa establecid que el equipo de empleados es la
representacion inmediata interna de la institucion, si procediese una afectacion por
parte del individual, el sobresalto era considerado como un acto de malicia a todo el
paralelo productivo; de igual manera remuneraciones individuales concurrian en el

esparcimiento de beneficios para toda la fuerza laboral.

Para los clientes:

Manual de politicas y procedimientos de un area. Es un libro que contiene todas
las politicas, procedimientos y formatos relacionados con el funcionamiento y
operacion del area correspondiente. También contienen los documentos
controlados que indican la forma en cémo interactta con las demas areas de la
organizacion. Este manual documenta los conocimientos, experiencia y
tecnologia del area para hacer frente a sus retos y funciones, con el propdésito de
cumplir adecuadamente con su mision. Para las organizaciones que tienen un
Sistema de Calidad Documentado, los Manuales de politicas y procedimientos
respaldan al Manual de Calidad debido a que estan directamente correlacionados
con los documentos correspondientes. (Alvarez & Martin, 2006)
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En sentido de una aplicacién ecuanime y homogénea para todo el conglomerado de
presentes y potenciales clientes, se proclamo enunciados indelebles de los derechos al

consumidor:
1.- El cliente buscaré satisfacer su necesidad y en esa direccion su felicidad.

2.- Cualquier reclamo patentado o por insatisfaccion, siempre sera un motivo de analisis,

correctivos y comprobacion de la mejora solicitada.

3.- Estar dispuesto a dotar de conocimiento y procedimiento de los servicios y su garantia

al cliente.

4.- Manejar una ficha de pardmetros protocolares para las determinaciones de

inconvenientes.
5.- Encontrarse presto en las horas laborales para la atencion preferente al cliente.

Las politicas convencionales y extraordinarias de procedimiento y constitucion de la
norma de la empresa se agruparon en un manual de responsabilidades y funciones segun

el rol del trabajador.

3.1 Resefa historica

Hacia fines de los afios 1950 en Ecuador, en el marco de politicas modernizantes
promovidas por el Gobierno de Galo Plaza, se propone al turismo internacional como
un instrumento para el desarrollo del pais para lo cual se establece una oficina adscrita
a la Presidencia de la Republica. (...) En esta misma época se promueve el
establecimiento de una basica infraestructura hotelera en Quito para albergar esta
potencial actividad en donde se insiste en visibilizar a los y las indigenas como una
atraccion particular (Crain, 1996) y se establece una importante agencia privada de
turismo (Metropolitan Touring). Asimismo, el diario quitefio EI Comercio instituye
una seccion informativa sobre las potencialidades turisticas del pais. (Prieto, 2011,
pag. 9)
Congruentemente desde aquel histérico hito hasta el presente, Ecuador gracias a sus
diversas bondades de territorio, nacionalidades, geografia, clima, flora y fauna, por la
ubicacion de privilegio en el globo terrdqueo, ha captado interés de propios y extrafios
por incursionar en el sector hotelero y turistico. En este sentido, a inicios de los afios 90

el inversionista alemén Ralph Detlev Sommer llega al Ecuador en calidad de guia turistico
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lider (tour leader), de la agencia de viaje alemana Marco Polo, acompafiado de grupos de
turistas extranjeros que visitan una gran parte del territorio ecuatoriano. Tras ello, surge
la idea de una oportunidad de negocio, aprovechando la reducida infraestructura hotelera
del pais y la fortaleza adquisitiva de la divisa extranjera frente a la moneda nacional, el

Sucre.

En 1992 constituye la agencia de viajes Sommer Fernreisen GmbH en Rotthalminster,
Alemania, paralelamente conforma la agencia de viajes Sommer-reisen en el Centro
Comercial “El Espiral”, en Quito, y Servicios Turisticos Sommergarten Compafiia
Limitada en Sangolqui. Desde ese entonces mantuvo relaciones comerciales con varias
agencias de viajes y empresas hoteleras nacionales e internacionales, perfilandose como
empresario. Empefiado en conectar distintos puntos hoteleros en las regiones del pais
compone una empresa turistica con personeria natural en la ciudad El Angel, canton

Espejo, provincia de Carchi, bajo el nombre de Hosteria “El Angel”.

Ubica a esta en los mapas mundiales de georreferenciacion de turismo y en algunos
medios gréaficos nacionales. Su servicio se centra en alojamiento, alimentacion, guia
especializada con extranjeros y nativos, Yy transporte turistico. Sus clientes,
mayoritariamente, eran extranjeros, cientificos, estudiosos de la botéanica, zootecnia y

demas ciencias de la naturaleza.

La Hosteria “El Angel” con su estructura sencilla, acogedora, natural, rodeada de jardines
con vegetacion nativa, combina el estilo rastico de la madera con el moderno de cemento
armado. Disponia de diez habitaciones, tres matrimoniales, cinco dobles y dos multiples.
Con una capacidad de alojamiento para treinta y dos personas, un restaurante del diario
para veinte personas, un salon de eventos para sesenta personas, lavanderia, oficina

administrativa y recepcion.

Fue la primera empresa hotelera turistica en el sector que se dedico a la actividad
ecologica, libre de distracciones tecnoldgicas “en medio de la naturaleza y siendo el lugar
mas cercano al cielo”, como un sitio estratégico para pernoctar y visitar el paramo con su
Reserva Ecoldgica EI Angel, la Laguna EIl Voladero, el Bosque de Polylepis, el Cerro
Crespo, el Volcan Chiles, el Balneario de aguas termales La Calera, el Cementerio de

Tulcan, entre otros parajes insignes dignos de admiracion.
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Con relacién al ecoturismo actualmente los paises con menor desarrollo industrial
aun poseen una riqueza natural que les permite ofertar este tipo de actividad,
especialmente aquellos que se han preocupado por establecer y proteger areas con
poblacion endémica, es asi como alrededor del mundo las zonas de mayor
diversidad (hotspots), atraen el interés del mundo ya que sélo queda un 5% de la
superficie total del planeta. Es por esta razén que el ecoturismo segun la OMT
presenta uno de los crecimientos mas altos con un 15% anual. (Caiza & Molina,
2012, pag. 8)

El giro del negocio se direcciond hacia la estructuracion de paquetes turisticos, con
multiples modalidades, opciones desde tres dias y mas. Dependiendo de la seleccion y las
preferencias se orquestaba la visita a lugares naturales, involucrando al cliente en una
experiencia de contacto directo con el paramo, en medio de la presencia de especies de
frailejones con distintas etapas de maduracion, y las bondades de flora, fauna y locacion

de sus alrededores.

La dinamica del negocio hasta el cierre del afio fiscal 2012 obtuvo una utilidad anual
cercana al 15% del monto de inversion inicial de $80000. No obstante, las actividades
demandantes del inversionista en el exterior impidieron continuar con la actividad de la

empresa.

En el afio 2018, el inmueble cambi6 de propietario a nombre de Sonia Carlota Aguilar
Vargas. A partir de la mentada fecha, se realiz6 con la municipalidad del canton, el
reordenamiento territorial debido a la proximidad con las instalaciones de la Unidad
Educativa del Milenio Alfonso Herrera, requiriendo un espacio de circulacién peatonal
protegida para la comunidad educativa de la institucion, obteniendo planos actualizados

del terreno.

En enero de 2019 se vendieron 897 metros cuadrados de terreno, en los que se incluian el
salon de eventos. Actualmente, se cuenta con 2200 metros cuadrados de superficie. Sus
edificaciones se utilizan, al momento, en la modalidad de arriendo, ingresos que
ascienden a $500 mensuales, empleados para el mantenimiento, la cancelacion de
servicios basicos e impuesto predial.

El mundo ha sufrido transcendentes cambios en los Ultimos afios en los aspectos
geopoliticos, econémicos y financieros.
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Esas profundas modificaciones se suceden sin solucién de continuidad, razén por
la cual vivimos en el cambio permanente.

Las exigencias consecuentes a la globalizacion de los mercados, que definen a
esta era como de economia sin fronteras (dado que comercialmente las empresas
pueden estar constituidas en diversos paises), presenta como signo visible una
impiadosa competencia.

Como consecuencia de ello el entorno en la cual las empresas se desenvolvian con
comodidad cambi¢ drasticamente y seguira cambiando de manera continua: los
cambios tecnoldgicos imponen cambios culturales y éstos a su vez nuevos
cambios tecnoldgicos en un ciclo de permanente retroalimentacion. Pero aun
logrando transformaciones nada asegura la supervivencia empresaria por cuanto
la competencia serd cada vez mayor, confirmando que participar del mercado
global no es un placer, sino tan solo una necesidad de supervivencia.

Esta época de cambio permanente promueve situaciones confusas, paraddjicas.
Por un lado, es imperioso que las empresas logren la plena participacién de todos
sus integrantes, estableciendo sistemas participativos de gestion. Y, por otro, y en
ocasiones de manera simultanea, realizar achicamiento de las estructuras que en
oportunidades incluye a quienes son los participes de la transformacion.

Es que los efectos de la globalizacion se manifiestan claramente en la volatilidad
de los mercados y en el nacimiento de nuevas exigencias. Esto hace que, en
ocasiones, las empresas no cuentan en su dotacion con personas que posean las
nuevas competencias, y tengan en su listado empleados que no se adapten a
necesidades coyunturales. (Gonzélez, 2005)

Ante la eleccion de la modalidad de arriendo mensual, la principal complicacion reside
en el deterioro de la infraestructura existente por falta de capital de inversion en
renovacion, transformacion, oferta de servicios agregados y relaciones comerciales. Lo
que ha causado una merma en la imagen de mercado de la hosteria e inclusive ha perdido
relevancia ganada durante su tiempo de operacion. En adicion, esta situacién ha dado
cabida para la entrada de nuevos competidores en el sector, gestando una oferta de
servicios con mayores posibilidades para el cliente. Ademas, la percepcidn de servicio no
se recluye a una Unica empresa hotelera.

“El hotel es ya una trama: un universo cibernético con sus propias leyes, que genera unos

enfrentamientos fortuitos entre seres humanos que nunca se habrian conocido en otro
sitio”, relata Rem Koolhaas en Delirious Nueva York (1978).” (Kochen, 2015, pag. 4)

La confluencia de los factores externos al negocio son necesarios percibirlos como
agentes creadores de exigencias, limitaciones y expectativas, la estrategia de desarrollo
interno, jamas, debe soslayar la consideracion del entorno, pues si se omitiesen estas

configuraciones, la desaparicion tempranera seria inminente.
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3.2 Procesos de la empresa

Por la naturaleza de la pequefia empresa, no se cuenta con todos los procesos. Es
trascendente subrayar que el negocio, no funciona, actualmente, como una hosteria. Por
tanto, seguidamente, se describe el quehacer de la empresa en su época de funcionamiento
como prestador de servicios turisticos-hoteleros, bajo la consideracion de dependencia en

gestidn al centro de Servicios Turisticos Hosteria Sommergarten Compafiia Limitada.

3.2.1 Analisis general

Procesos
4. Direccién
60%
81%
11. Animacion 5. Alojamiento
0%
10. L. i
.. . 19% 49% 6. Restauracion e Cumplimiento
Aprovisionamiento
89% 75%
9. Limpieza 7.Eventos

61%

8. Mantenimiento

Figura 2. Cumplimiento de los procesos en general

Interpretacion del gréafico

Sobre la direccion recae acciones trascendentes para la administracion del
establecimiento, pues de él se deriva la gestion, que, desde el plano gerencial, es donde

se emanan directrices correspondientes a los servicios, responsables, requisitos,
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mecanismos de control, las funciones y otros conceptos que articulan un sistema
generador de procesos. Se evidencia, en el grafico de red, el cumplimiento del 60% del
proceso de direccion respecto de los elementos de la NTE 2891, esto ha permitido que
los procesos de alojamiento, restauracion, eventos, mantenimiento y limpieza hayan
funcionado en una medida mediamente admisible. En adicidn, se observa cumplimiento
por debajo de la mitad en aprovisionamiento y animacion, las razones pueden ser
explicadas por la ausencia de iniciativa, la falta de personal calificado, la limitada
demanda de servicios y el funcionamiento alejado de una norma de calidad. El

cumplimiento general refleja un 54,25% de los items de la norma.

3.2.2 Direccion

Actividades que se realizaban

- Diagramar la disposicion de recursos y materiales para la prestacion del servicio.

- Establecer las cantidades de los rubros de obligaciones con terceros (municipalidad,
ministerios, bomberos, estado en general).

- Determinar los montos para la cobertura de costos y gastos.

- Disefiar un plan de inversion y crecimiento en activos relacionados con el giro del
negocio.

- Emplazar actividades para la conservacion de la infraestructura.

- Destinar recursos econdémicos para la provision de uniformes para el personal.

- Delinear un programa de incentivos a los empleados.

- Consignar recursos para contratos de seguridad.

- Disponer de mobiliario de habitaciones y restaurante, enseres de cocina, equipos de
cocina, blancos, manteleria, cristaleria, cuberteria, vajilla y otros.

- Formar horarios de trabajo y dias de descanso.

- Gestionar requisitos establecidos por normativa seccional y nacional.

- Designar cargos y responsabilidades a desempefiar.

- Disefiar las funciones y las competencias de cada puesto.

- Establecer cronogramas de cumplimiento de tareas.
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- Gestionar los canales y las fuentes de comunicacion de la empresa.

- Instaurar una cadena de consecucion de actividades.

- Administrar las relaciones con el cliente externo e interno.

- Publicar en revistas internacionales y nacionales de turismo sobre la oferta de
servicios.

- Realizar alianzas con agencias de viajes dentro y fuera del pais.

- Crear paginas web para la representacion de la empresa y comercializacion de sus
bienes y servicios. Contratar el servicio de promocion en guia telefénica, en el
periodico “El Valle”, y otros medios gréficos.

- Estructurar un paquete de auspicios con empresas, artistas, emisoras y particulares
para comunicar por medios fisicos y virtuales la oferta de valor, nacional e

internacionalmente.

Responsables

- Propietario
- Gerente
4. Direccion
4.2 Planificacién
75%
4.6 Control y

mejora continua 4.3 Organizacion
30% 41%

e Cumplimiento

45  75% 819 44 Gestion de
Comercializacion recursos

Figura 3. Cumplimiento del proceso de direccion
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Interpretacion del gréafico

La aplicacion de los principios de direccion (planificar, organizar, gestionar recursos,
comercializar, controlar y mejorar continuamente) no fue efectiva debido a la
administracion y a la dependencia centralizada. Por este motivo, los componentes de
direccion muestran una representacion desbalanceada, se planificaba, gestionaba recursos
y comercializaba servicios en un porcentaje aceptable, mientras que no se priorizaba la
organizacion, el control y la mejora continua. El andlisis estadista era nulo truncando la

deteccion de oportunidades de mejora.

Fortalezas

- Enfoque preventivo de ocurrencia de gastos.

- Permitia que la empresa se encuentre en vigencia, operando y con cierta holgura
econdmica.

- Garantizar un grado de alto de calidad del servicio a través de los planes de reposicion.

- Ahorro forzado en la estructura.

- Vasto conocimiento del personal sobre las actividades de la empresa, de modo que
posibilitaba la polivalencia.

- Cultura organizacional de apoyo constante.

- Plan de comunicacién ampliamente difundido a nivel nacional e internacional.

- Captacidn de turismo interno y externo.

- La comunicacion eficaz con empresarios, cientificos y personas de influencia en el
medio gestaban relaciones redituables para el negocio.

- Ahorro forzado de dinero por la centralizacién de las actividades a cargo del

propietario.

Debilidades

- Manejo centralizado de la planificacion.
- Lamisma persona se encargaba de administrar el centro principal y sus dependencias
(una de ellas la Hosteria “El Angel”).

- Los planes no eran cubiertos en su totalidad.
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Al finalizar el ejercicio de gestién no se realizaban andlisis sobre los objetivos
establecidos, es decir no existia un seguimiento.

La gerente no contaba con retroalimentacion por parte del propietario.

Falta de planes de accion, soporte y reanimacion para las temporadas bajas.

No se instaura la capacitacion al personal como una prioridad.

No se fijan estandares en la seleccion de personal, por lo que el desempefio se veia
comprometido.

No existia separacion de responsabilidades que eviten el fraude interno.

Multiples actividades se concentraban en una misma persona.

Erogacidn de inversion demasiado reducida en el personal dedicado a la organizacion.
No existia sincronizacion con el trabajo, las funciones demandaban, en muchas
ocasiones, horas adicionales de los trabajadores.

Jornadas extenuantes de trabajo.

No existia una guia profesional de marketing, imagen de marca y comunicacién del
contenido.

Carencia de renovacién en conceptos de mercadeo de acuerdo con el tipo de cliente,
sus necesidades y expectativas.

Minima aplicacién de estudios estadisticos.

El enfoque prevaleciente era al negocio, mas no al cliente en especifico.
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3.2.2.1 Planificacion

4.2 Planificacion
100%
90%
80%
70%
60%
50%

40%

Cumplimiento

30%
20%

10%

0%
4.2.2 Politica de calidad y objetivos 4.2.3 Definicion de servicios

Aspecto

Figura 4. Cumplimiento del proceso de planificacion

Interpretacion del gréafico

A través del grafico de barras se logra abstraer la premisa de que se establecen los
servicios sin tomar en cuenta la politica de calidad y objetivos. Se esperaria que el
administrador determine las formas y las herramientas de medir el éxito, la perdurabilidad

de la organizacion, rentabilidad, satisfaccion del cliente y el cumplimiento de requisitos.

45



3.2.2.2 Organizacion

4.3 Organizacion
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Figura 5. Cumplimiento del proceso de organizacion

Interpretacion del gréafico

El grafico evidencia la no priorizacion de temas, que hoy son de primera

responsabilidad social empresarial y la seguridad, dado que la forma de admi

linea en la

nistrar de la

hosteria se remonta a dos décadas pasadas. En medida de las posibilidades se trataba de

atenuar la exposicion a riesgos. La organizacion tenia orientacion de servici

mas no enfoque para medir la satisfaccion.
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3.2.2.3 Gestién de recursos

4.4 Gestion de recursos
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40%
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20%
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4472 Gestionde los  4.43 Gestionde la  4.4.4 Gestionde los  4.4.5 Gestion de
recursos humanos comunicacion interna recursos materiales  servicios prestados
por empresas
externas

Cumplimiento

Aspecto

Figura 6. Cumplimiento del proceso de gestion de recursos

Interpretacion del gréafico

El personal laborante en la empresa, en aquel entonces, no lograba dar cobertura a todas
las exigencias que manaban del negocio. Los trabajadores estaban a cargo de multiples
funciones y responsabilidades, hechos que restringian su potencial y muchas veces iban
mas alla de sus conocimientos. La gestion de los recursos materiales alcanza el 75%

debido a que no se desarrollaban programas.
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3.2.2.4 Comercializacién

4.5 Comercializacion
100%
90%
80%
70%
60%
50%

40%

Cumplimiento
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20%

10%

0%

Aspecto

Figura 7. Cumplimiento del proceso de gestion de comercializacion

Interpretacion del gréafico

El no contar con un personal especializado en las tareas de mercadotecnia convertia a la
gestion de venta en un acto improvisado como respuesta a las necesidades y a los
movimientos de la oferta y la demanda. La comercializacién era lineal, sin innovacién
del servicio, sin generacion de expectativas, lo que afectaba, profundamente en el flujo

de clientes.
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3.2.2.5 Control y mejora continua

4.6 Control y mejora continua

100%
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46.2 4.6.3 Medicion 4.6.4 Auditorias 4.6.5 Revision del 4.6.6 Mejora
Mecanismos de de la satisfaccion internas sistema continua
control interno del cliente

Cumplimiento

Aspecto

Figura 8. Cumplimiento del proceso de gestion de control y mejora continua

Interpretacion del gréafico

Los mecanismos de control interno respondian a la supervision por parte de la gerencia,
las funciones se encontraban agrupadas en una misma persona, no permitiendo palpar los
errores, el intercambio y control de la informacion. La no practica de revisiones internas

y auditorias coartaba la prevencion.
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3.2.3 Alojamiento

Descripcion de las actividades que se realizaban

- Establecer un plan de control de reservas.

- Dirigir la ocupacion de habitaciones.

- Mantener un registro activo y pasivo de los huéspedes.

- Emprender planes de consumo de suministros de huéspedes y de limpieza.

- Agenciar los olvidados y perdidos (lost & found).

- Formar un cronograma de mantenimiento a fondo de areas internas y externas.

- Realizar informes, requeridos por la ley, sobre los huéspedes que han ingresado a las
habitaciones.

- Mantener un archivo de tarjetas de registro de los huéspedes.

- Cobrar por los servicios prestados y los productos vendidos.

- Emitir facturas.

Responsable

- Ama de llaves
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5. Alojamiento

5.2

Responsabilidades
v 100%

100%

5.8 Facturacion
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5.3 Recursos
humanos y
materiales
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e Cumplimiento
75%

5.7 Atencion = 56% 5.4 Requisitos

continuada

100%

5.6 Llegada ggy 5.5 Reservas

Figura 9. Cumplimiento del proceso de alojamiento

Interpretacion del grafico

Se cumplia, mayoritariamente, con todos los aspectos del proceso de alojamiento, a pesar
de la limitacion en cantidad y capacidad del recurso material y humano. La atencién
continuada, por ejemplo, el servicio a la habitacion no era un detalle caracteristico

expuesto en la oferta.

Fortalezas

- Control periddico de los huéspedes, sus pertenencias y su informacién.

- Existia documentacion de respaldo.

- Serealizaban analisis de ocupacion y se detectaban ciertas tendencias de los clientes,
lo que servia de utilidad para mejorar el servicio.

- Cumplimiento en los estandares de limpieza.

- Prevision oportuna de implementos para las actividades.
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Debilidades

- Falta de sistematizacién para el manejo de la informacién. Debido a la ingente
cantidad de datos, es dificil administrar de forma manual.
- Landmina de personal era reducida con relacion a la magnitud de labores.

- No existe la separacion de funciones, factor adverso a la transparencia.

3.2.3.1 Reservas

5.5 Reservas
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Figura 10. Cumplimiento del proceso de reservas

Interpretacion del gréafico

Los requisitos de reserva son satisfechos por la sustentacion en documentos, como
registros del huésped, asignacion de ocupacion, vauchers, reservacion en el sistema,

cronograma de actividades.
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3.2.3.2 Llegada

5.6 Llegada
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materiales interno

Aspecto

Figura 11. Cumplimiento del proceso de llegada

Interpretacion del gréafico

La caracteristica de superioridad en el aspecto de llegada no puede alcanzarse dada la
ausencia de personal que cumpla con los diferentes roles, portero, recepcionista. No
obstante, se otorgaba esos servicios al cliente a costa de la polivalencia en el personal.
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3.2.3.3 Atencidén continuada

5.7 Atencion continuada
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Figura 12. Cumplimiento del proceso de atencion continuada

Interpretacion del gréafico

La inexistencia de protocolos de recepcion de bienes y recoleccion de encomiendas para
huéspedes impedia registrar con exactitud los valores entregados para custodia y
recepcion de paquetes. La forma de almacenamiento de pertenencias era en una caja

fuerte general, el conocimiento de la clave lo poseia un responsable.
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3.2.3.4 Facturacion y salida

5.8 Facturacion y salida
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Figura 13. Cumplimiento del proceso de facturacion y salida

Interpretacion del grafico

Las normas de tributacion estatales facilitaban el cumplimiento total de este aspecto a
través del registro y la emision de los valores cobrados por concepto de servicio prestado,
se accedia a peticiones de detalle o agrupacion de conceptos a peticién del cliente, siempre

y cuando se encontraran enmarcados en las normativas.
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3.2.4 Restauracién

Descripcion de las actividades que se realizaban

- Componer planes de alimentacion en mends con comidas principales (desayuno,
almuerzo, cena) y refrigerios.
- Listar requerimientos de productos para la preparacion de alimentos.

- Manejar sistema de requisicion de materia prima.

Responsable

- Cocinera
6. Restauracion
6.2 Planificacion
de la oferta
gastronomica
50%
e Cumplimiento
30%
6.4 Prestacion del 6.3 Manipulacion y
servicio 67% elaboracion

Figura 14. Cumplimiento del proceso de restauracion
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Interpretacion del gréafico

La restauracion no posee porcentajes altos de cumplimiento, el motivo radica en la,
restriccion de forma, la intermitencia del servicio, el establecimiento de la planificacion
de la oferta gastrondmica funcionaba en la modalidad de servicio bajo reservacion,
orientada, principalmente, a los huéspedes. La restriccion de fondo se localiza en la no
conjugacion de horarios y menus carta diversos segun la NTE 2891, los espacios estaban
negados del equipamiento de una cocina industrial. EI tono de aplicacién de las normas

de higiene y sanidad era aceptable.

Fortalezas

- Laalimentacion provista para el cliente era saludable, asequible y casera.
- EIl desperdicio de materia prima era minimo, se trabajaba en funcién de compra-

consumo inmediato, facilitando el control.

Debilidades

- Oferta de alimentos limitada, inexistencia de platos a la carta.

- La capacidad de servicio era limitada, la fuerza de trabajo consistia en una cocinera.
- Eraimposible atender a personas que se encontraban fuera de las reservaciones.

- El servicio de alimentos estaba centrado en los huéspedes, desatendiendo a la clientela

local.
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3.2.4.1 Planificacion de la oferta gastronémica

6.2 Planificacion de la oferta gastronomica
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Figura 15. Cumplimiento del proceso de planificacién de la oferta gastrondmica

Interpretacion del gréafico

Debido a la oferta reducida de platos, se trabajaba con una gastronomia casera con
rotacion de sugerencias para desayuno, almuerzo y cena. Este enfoque no estaba
direccionado para grupos especificos de clientes (diabéticos, vegetarianos y celiacos). Lo
que ocasiona el cumplimiento de un 50% de la norma. Adicionalmente, la planificacion
de la oferta gastrondmica consideraba el uso de productos de temporada, con base en su
costo, el factor preponderante era escogerlos siempre y cuando se encuentren en buenas
condiciones de consumo. El fin principal era abaratar costos, no perjudicar la salud de los

clientes y ofrecer un menu nutritivo.
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3.2.4.2 Manipulacion y elaboracion

6.3 Manipulacion y elaboracion
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Figura 16. Cumplimiento del proceso de manipulacion y elaboracion

Interpretacion del gréafico

El &rea de cocina no estaba distribuida segin zonas especificas de trabajo, por lo que no
se operaba segun estaciones. Es necesario remarcar que la cocina se construyé de acuerdo
con las necesidades del negocio, actividades que se llevaban a cabo en pequefia magnitud.
Nunca se encontré la necesidad de disponer de equipamiento y divisiones mas alla de una
cocina doméstica. Lo antes mencionado, no era impedimento para aplicar las normas de

higiene con rigurosidad.
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3.2.4.3 Prestacion del servicio

6.4 Prestacion del servicio
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Figura 17. Cumplimiento del proceso de prestacion del servicio

Interpretacion del grafico

Se disponia de una ndmina reducida de personal para la prestacion del servicio. Ademas,
no se empleaban mecanismos de control, como es el caso de la comanda u orden de
pedido, ya que se ofertaba menus establecidos. Con relacion a las sugerencias y
recomendaciones, no se logr6 medir y evidenciar la satisfaccion del cliente en un
documento, que sirviera para el andlisis de no conformidades, expectativas, requerimiento

de otros servicios, control y mejora continua.
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3.2.5 Eventos

Descripcion de las actividades que se realizaban

Suscribir contratos para la prestacion de servicios de eventos.

Gestionar el mobiliario y menaje de servicio.

Realizar un plan de las operaciones para la prestacion del servicio.

Ejecutar las acciones contenidas en los planes con el personal.

Responsable

- Gerente
- Ama de llaves

7. Eventos

7.2
Responsabilidades

50%

100%
7.3 Recursos

75% humanos y e Cumplimiento
materiales

7.5 Mecanismos
de control interno

75%

7.4 Requisitos

Figura 18. Cumplimiento del proceso de eventos
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Interpretacion del gréafico

La consignacion de la responsabilidad para el proceso de eventos alcanza la mitad del

cumplimiento, la direccién no consideraba este proceso como uno de sus principales

objetivos, la fuerza se centr6 en el alojamiento y la restauracion. El proveer las

sugerencias de alimentos en los eventos estaba a cargo del cliente. La hosteria se

encargaba de facilitar el local, mobiliario y menaje de servicio.

Fortalezas

Ingresos adicionales gracias a la renta de mobiliario, menaje y espacios.

El proceso de eventos desencadenaba, indirectamente, en la ocupacion de
alojamiento.

Los eventos permitian una promocion, silenciosa y masificada, por intermedio de los

clientes y sus invitados.

Debilidades

La empresa no tenia la capacidad instalada y de personal de ofertar los servicios de
alimentacién dentro de eventos.

Se perdia la oportunidad de ofrecer servicios complementarios y relacionados al de
eventos, es el caso de arreglos florales, artistas, visita al pAramo.

El no enfoque en este proceso hacia que el negocio sea estacional, cuando al haber
potencializado este, se hubiera logrado desestacionalizar (adherir fuentes de ingreso

adicionales en periodos no turisticos) la dinamica de la operacion hotelera.

3.2.6  Mantenimiento

Descripcion de las actividades que se realizaban

Evaluar el estado de las instalaciones, edificaciones y maquinas a través de la
observacion y el uso.

Destinar recursos econémicos para dar cobertura a las necesidades de mantenimiento.
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- Determinar en un listado los materiales que se requieren para eliminar desperfectos.
- Designar los responsables para ejecutar las tareas de mantenimiento.
- Impartir directrices para ejecutar el trabajo.

- Comprobar la realizacion de la tarea y la satisfaccion del objetivo.

Responsable

- Trabajador de mantenimiento

- Gerente
8. Mantenimiento
8.2
Responsabilidades
50%
85 83% 8.3 Recursos
Mantenimiento 63% humanosy e Cumplimiento
correctivo materiales

50%

84
Mantenimiento
preventivo

Figura 19. Cumplimiento del proceso de mantenimiento

Interpretacion del gréafico

La ejecucién de las actividades de mantenimiento estaba centrada en un trabajador,
cuando se presentaba la eventualidad de desempefiar actividades profesionales

especificas, se procedia a la contratacion externa. La esencia del mantenimiento era
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mayoritariamente, correctivo. No se seguian programas de evaluacion de riesgos, lo que

no facilito adoptar un enfoque preventivo en su totalidad.

Fortalezas

Aplicacion del mantenimiento con frecuencia diaria, hecho que permitié la

conservacion de la infraestructura.

- Se ejecutaban las actividades requeridas en el momento oportuno.

- Se ahorraban recursos econdmicos al contar con un trabajador que conocia de
maultiples campos.

- El cliente encontraba satisfaccion y comodidad por encontrarse en un establecimiento

en buenas condiciones.

Debilidades

- No existian cantidades estandar de materiales y horas hombre en el uso de
reparaciones.

- Existia variabilidad de costos entre la solucion de una misma no conformidad.

- No se disponia de una bodega que emplazara todas las herramientas y los materiales

necesarios.
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3.2.6.1 Mantenimiento preventivo

8.4 Mantenimiento preventivo
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Figura 20. Cumplimiento del proceso de mantenimiento preventivo

Interpretacion del grafico

No existia un plan documentado de mantenimiento periodico, factor adverso para
construir un historial donde se realice el seguimiento y el establecimiento de operaciones

programadas.
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3.2.6.2 Mantenimiento correctivo

8.5 Mantenimiento correctivo
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Figura 21. Cumplimiento del proceso de mantenimiento correctivo

Interpretacion del grafico

Al no contar con un archivo de operaciones realizadas, el analisis no procedia, por lo
tanto, se actuaba con observacién del dafio, mas no se evitaba la consolidacion de las

averias.

3.2.7 Limpieza

Descripcion de las actividades que se realizaban

- Ejecutar las acciones de limpieza en habitaciones y areas comunes.

- Lavar la lenceria y los blancos.
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- Planchar la lenceria y los blancos; acomodar la lenceria y los blancos.
- Llevar a cabo las tareas de lavanderia.

- Limpiar las éareas verdes, las instalaciones y la infraestructura.

Responsable

- Ama de llaves

9. Limpieza

9.2
Responsabilidades
100%

9.3 Recursos
3% humanos y e Cumplimiento
materiales

100%

9.5 lenceriay
lavanderia

C92%
9.4 Limpieza de
instalaciones

Figura 22. Cumplimiento del proceso de limpieza

Interpretacion del gréfico

Las actividades contenidas en la norma referentes a limpieza eran aplicadas, en general,
en una buena proporcién. Empero, nunca se dispuso de artificios administrativos para
controlar el uso de materiales y el desgaste de equipos empleados, como la consignacién

de registros e instructivos.
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Fortalezas

- La imagen del establecimiento transmitia limpieza y orden. La conjugacién de
diversas acciones de limpieza en todos los espacios de la hosteria, de manera
recurrente, gestaba un ambiente propicio para el huésped, brindando confianza,
seguridad y confort.

- Inexistencia de plagas nocivas para la salud.

Debilidades

- El enfoque era netamente reactivo, no se disponia de cronogramas o rutas de accion

para las actividades.

- Limitacion de recursos para realizar las actividades exhaustivamente.

3.2.7.1 Limpieza de instalaciones

9.4 Limpieza de instalaciones
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Figura 23. Cumplimiento del proceso de limpieza de instalaciones
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Interpretacion del gréafico

El personal de limpieza no estaba dotado de uniforme que lo identificara y protegiera para
sus labores; la realizacion de las actividades no respondia al seguimiento de un plan donde
se detallara frecuencia, zonas y productos a utilizar. Nuevamente, como se ha mencionado

en los analisis antecesores, las funciones eran totalitarias a una Unica persona.

3.2.7.2 Lenceria y lavanderia

9.5 Lenceria y lavanderia

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

Cumplimiento

30%
20%
10%

0%

9.5.2 Recursos humanos y 9.5.3 Requisitos 9.5.4 Mecanismos de control
materiales interno

Aspecto

Figura 24. Cumplimiento del proceso de lenceria y lavanderia

Interpretacion del gréafico

La lenceria y lavanderia no estaba guiada por un programa de lavado y de uso de insumos
de forma estdndar. Se enfatizaba en el cuidado de la clasificacion de la ropa limpia y
sucia, y en su almacenaje adecuado. Se seguia a carta cabal las indicaciones de la etiqueta

de la prenda.
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3.2.8 Aprovisionamiento

Descripcion de las actividades que se realizaban

- Gestionar las compras.

- Recibir la mercaderia.

- Clasificar la mercaderia.
- Almacenar la mercaderia.

- Registrar solicitudes de productos.

Responsable

- Ama de llaves

10. Aprovisionamiento

10.2
Responsabilidades

0% 25%

(+]

10.5 25% 10.3 Gestion de
Almacenamiento compras

25%
10.4 Recepcion de
mercancias

Figura 25. Cumplimiento del proceso de aprovisionamiento

70

e Cumplimiento



Interpretacion del gréafico

La no disposicion de un sistema de bodegas por la compra espontanea y reactiva a la
necesidad de suplir al resto de procesos, hizo que se trabajara sin mecanismos de control
interno; la gestion de compras, recepcion de mercancias y el almacenamiento estaban
orientados desde la oficina central, no se designé un responsable, en el lugar, que
gestionara las buenas practicas. Ciertamente, la empresa no registraba un banco de

proveedores de la zona y tampoco realizaba procedimientos de calificacion.

Fortalezas

- Disponer del material oportunamente.
- Cuidar del buen mantenimiento de las existencias.

- Se evidencia el movimiento de los items en la bodega.

Debilidades

- Congregacién de funciones que no corresponden a la ama de llaves.
- Sesgo en el control interno de existencias.
- Aprovisionamiento al momento en tiendas y comercios cercanos al negocio,

restringiendo, ciertas veces, el ahorro y la disponibilidad.
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3.2.8.1 Gestidn de compras

10.3 Gestion de compras
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Figura 26. Cumplimiento del proceso de gestién de compras

Interpretacion del gréafico

No se cumple con los requisitos de gestion de compras, esto significa la ausencia de
planes, niveles de autorizacion, sistemas de control y calificacion documentados.
Adicionalmente, la evaluacion de proveedores era, bastante subjetiva refiriéndose a la

necesidad de aprovisionar y no a una inteligencia de mercado.
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3.2.8.2 Recepcidn de mercancias

10.4 Recepcion de mercancias
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Figura 27. Cumplimiento del proceso de recepcion de mercancias

Interpretacion del grafico

Se compraba al diario, el Unico filtro de inspeccion era el detalle de compra y la
visualizacion por parte del comprador, centrandose en el tiempo de consumo. No se
fijaron franjas horarias de recepcion de mercaderia, interrumpiendo, muchas veces el

desenvolvimiento de otros procesos.
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3.2.8.3 Almacenamiento

10.5 Almacenamiento
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Figura 28. Cumplimiento del proceso de almacenamiento

Interpretacion del gréafico

No se establecieron procedimientos de rotulacion, rotacion, almacenaje segun
caracteristicas y metodos de consumo de los productos. La hosteria poseia una despensa
de consumo inmediato acoplado a las necesidades del servicio; no se vislumbraba como
necesario el almacenar o suplirse de reservas en una bodega de mayor extension. Se

podria decir que se funcionaba casi con un justo a tiempo.
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3.2.9 Animacion

Descripcion de las actividades que se realizaban

- Ninguna, debido a la falta de iniciativa empresarial por activar este proceso.

11. Animacion

11.2
Responsabilidades

0% 11.3 Recursos
0% 0% humanos y

materiales
0%

11.5 Mecanismo
de control interno

11.4 Requisitos

Figura 29. Cumplimiento del proceso de animacion

Interpretacion del gréafico

El factor preponderante para mantener inactivo el proceso de animacion contestaba al
ahorro de recursos econémicos, materiales y humanos. La concepcion de la empresa no
incluyé una réplica de las necesidades del consumidor basada en un estudio de mercado

0 en un analisis profundo, mas alla de la intuicion del propietario.

Debilidades

- No habia disponibilidad en horas hombre reglamentarias para diversificar los

servicios.
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- Seconsidero para la hosteria una tematica aislada de descanso y no de entretenimiento
y recreacion, fuera de las actividades de visita al paramo y la contemplacion de

culturas y de especies animales y vegetales.

3.3 Cumplimiento legal

Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico, Acuerdo Ministerial 24, Registro Oficial
Suplemento 465 de 24-mar.-2015, Ultima modificacion: 12-nov.-2018, Estado:
Reformado:

Capitulo 11- Seccion I- De los procedimientos de registro, inspeccion e identificacion:

“Art. 7.- Requisitos previo al registro. - Las personas naturales o juridicas previo a iniciar
el proceso de registro del establecimiento de alojamiento turistico deberan contar con los

siguientes documentos:” (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2018, pags. 6-7)

Tabla 3. Requisitos legales Art. 7

Personeria: Natural
Requisito Dispone Observacion
Si No
1 Registro Unico de Contribuyentes X Inactivo
(RUC)
2 Documentos de identificacion y X
registro de voto
3 Certificado de gravamenes X Actualizar a la
fecha requerida
4 Inventario valorado de activos X

fijos de la empresa bajo la
responsabilidad del propietario

5 Pago del uno por mil sobre el X Pagado hasta el
valor de los activos fijos cierre del RUC
6 Para el uso del nombre comercial, X

el establecimiento deberd cumplir
con las disposiciones de la Ley de
Propiedad Intelectual y Ia
normativa  aplicable.  Deberé
verificarse el resultado de la
busqueda fonética.
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Tabla 3. (Continuacion)

Personeria: Natural
Requisito Dispone Observacion
7 Permiso de uso de suelo o su X Valido hasta el
equivalente final de Ila

~gestion

Art. 10.- De la identificacion del establecimiento turistico. — El establecimiento
debera contar con un letrero visible en la parte exterior del mismo, en el cual no
podra ostentar una tipologia o categoria que pueda engafar a los huéspedes,
turistas, autoridades y publico en general, sobre las condiciones y calidad del
establecimiento. EIl incumplimiento de la presente disposicion dara lugar a las
sanciones establecidas en la normativa vigente. (Ministerio de Turismo del
Ecuador, 2018, pag. 7)

Tabla 4. Requisito legal Art. 10

Requisito Dispone Observacion
Si No
8 Letrero X Luego del
proceso de
calificacion y
asignacion de
categoria por

parte del
Ministerio de
~ Turismo

Seccidn I1- Del procedimiento de licenciamiento

Art. 11.- Del procedimiento y requisitos de licenciamiento anual de
funcionamiento. - Para el proceso de licenciamiento de los establecimientos de
alojamiento turistico, la Autoridad Nacional de Turismo o el Gobierno Auténomo
Descentralizado al cual se le haya transferido la competencia de licenciamiento,
deberé solicitar como requisito indispensable el certificado de registro de turismo
y los demas que sean requeridos conforme a la normativa vigente, de ser el caso.

El procedimiento de obtencion de la licencia Unica anual de funcionamiento sera
realizado obligatoriamente mediante la herramienta en linea de la Autoridad
Nacional de Turismo, o de acuerdo con el procedimiento establecido por el
Gobierno Autonomo Descentralizado al cual se le haya transferido la
competencia, segun corresponda. Los requisitos para obtener la licencia unica
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anual de funcionamiento, aparte del registro de turismo seran los siguientes: a)
Pago del impuesto predial. b) Activos de la empresa segun lo declarado en el
impuesto a la renta correspondiente. ¢) Pagos por concepto de renovacion de
licencia Unica anual de funcionamiento, de ser el caso. d) Estar al dia en el pago
de las obligaciones previstas en la Ley de Turismo y normativa pertinente. Una
vez obtenida la licencia Unica anual de funcionamiento segun el procedimiento
establecido, se debera contar con dicho documento para su exhibicion, en un lugar
que sea visible para el huésped. (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2018, pags.
7-8)

Tabla 5. Requisitos legales Art. 11

Requisito Dispone Observacion
Si No
9 Certificado de registro de turismo X Activacién
previa al inicio
de las
operaciones
10 Pago del impuesto predial X Vigente al
2020
11 Activos de la empresa segun lo X Vaélido hasta la
declarado en el impuesto a la renta finalizacion de
correspondiente operaciones
12 Pagos por concepto de renovacion X
de licencia Unica anual de
funcionamiento
13 Estar al dia en el pago de las X Hasta el cierre

obligaciones previstas en la Ley
de  Turismo y normativa
pertinente

de la empresa

El ANEXO B. ilustra en general los requisitos.
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4. PROPUESTA DE MEJORA DE OPERACIONES Y SERVICIOS

En consideracion, de los topicos tratados en los capitulos predecesores, se pueden

destacar las siguientes premisas.

El contexto externo a la hosteria es un lugar de alta incertidumbre, este no brinda la
seguridad juridica y financiera para garantizar el retorno de una inversion. No obstante,
el potencial turistico del Ecuador, la provincia del Carchi y el cantén Espejo crean una
alta expectativa para incursionar en negocios del tipo turistico-hotelero, su biotopo es un
factor decisivo. Existen imponderables, como las pandemias, donde los negocios y el
mundo se detienen quedando desarticulados y como consecuencia de ello, afectan

severamente la vida de las personas, la economia y el turismo.

En el marco de gestion hotelera predomina la reforma y la metamorfosis de las empresas
hoteleras clasicas en la transicion a la era tecnoldgica y ecoldgica, los acuerdos de los
expertos sostienen el acople de la gestion ambiental y de la seguridad, como pilares de
los procesos.
Cuando un huésped elige un determinado hotel, son varios los aspectos que toma en
cuenta, pero el principal es la seguridad y la moralidad del establecimiento, ya que el

hotel va a ser una segunda casa para él y buscara un lugar que tenga prestigio en estos
aspectos.

Un hotel siempre debe preocuparse por conservar una imagen familiar y que brinde
seguridad a todos sus huéspedes.

Muchos hoteleros han mostrado poco interés en estos aspectos y sus negocios han
decaido por la clientela, que es poca y de baja categoria.

Todo buen gerente debe preocuparse desde la apertura del hotel, por formular una
serie de normas basicas referentes a la seguridad y moralidad del establecimiento.

Algunos hoteles cuentan con el departamento de seguridad. (Baez Casillas, 1985, pag.
157)

La aplicacion de seguridad reduce la ocurrencia de los accidentes en el trabajo, ya que en
la actividad hotelera se convive con el riesgo, que ocasiona accidentes a trabajadores,
huéspedes y menoscaban la produccion de bienes, servicios, e inmueble. Originando

aspectos adversos en contra de la imagen de la industria hotelera.
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El diagndstico de la empresa se basa en la etapa de funcionamiento de la hosteria, donde
se encontro, entre los hallazgos mas notorios: la ausencia de organizacion por procesos,
limitacion de la ndmina de personal, carencia de documentacion estadistica para control
y mejora continua, y la no existencia de una filosofia empresarial con sus respectivas
politicas y objetivos de la calidad. Como justificacion se puede expresar que la
organizacién mantuvo un criterio de austeridad por cuidar de su inversion, su ventaja
radicaba en ser cautos para mitigar los niveles de riesgo, entonces varias actividades se

concentraron en pocas personas, haciendo un esfuerzo titanico.

Es asi, que en el presente capitulo los esfuerzos se centraran en resolver la cuestion de
con cuantos procesos el negocio logrard cumplir los requisitos de la Norma Técnica
Ecuatoriana 2891 y del Reglamento de Alojamiento Turistico con su ultima reforma del

12 de noviembre de 2018. La herramienta por emplear serd una matriz de cotejo.

Es necesario mencionar que para que el establecimiento sea considerado como hosteria
deber& obtener una categorizacién de minimo 3 estrellas, con la posibilidad de una
distincién superior. Por lo tanto, se propone un mapa de procesos acoplado a la naturaleza
de la empresa. La propuesta serd de criterio propio apoyado en toda la investigacion
realizada, pero, principalmente en el marco de gestion hotelera y el analisis del negocio;
el capitulo versara sobre los acondicionamientos y el mobiliario requerido para su

categorizacion segun la normativa ecuatoriana vigente.

4.1 Organizacion

Para la hosteria se mantendra un manual de gestion que provea politicas, procedimientos
y practicas con el fin de establecer metas y objetivos, asignar responsabilidades, autoridad
y recursos para la ejecucion del mismo, establecer un equipo completo de trabajo,
identificar prioridades, establecer procedimientos seguros de trabajo, capacitacion al
personal nuevo y de los altos mandos, capacitacion del empleado en tareas especificas,
capacitacion de los empleados de seguridad, conocimiento de reglamentos de prestacion
del servicio locales y nacionales, mantenimiento de registros, limpieza de instalaciones e

iluminacion de las construcciones.
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4.1.1 Matriz de cotejo

Tabla 6. Relacion de cumplimiento de requisitos con base en la propuesta de procesos
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4.1.2 Mapa de procesos

NIVEL ESTRATEGICO

PLA ORG GES
Planificacion Organizacion Gestion de recursos

COM CON
Comercializacion Control y mejora continua

NIVEL DE REALIZACION

ALO RES EVE [>
Alojamiento Restauracion Eventos y animacion

SER
Servicios turisticos

PARTES INTERESADAS
nO0O-H=-n=CcOmxo
O>»0-ZZ2V$TOTZ00
SYAVSIYILNI SILUVd

NIVEL DE SOPORTE

APR LIM MAN
Aprovisionamiento Limpieza Mantenimiento

Figura 30. Propuesta de organizacion por procesos de la Hosteria “El Angel”

Con el fin de crear sinergia para la organizacion, se propone el presente mapa de procesos.
Se ha realizado la division segun la tipologia de los procesos, estratégicos, misionales y

de apoyo.

A nivel estratégico o directivo se encuentran los procesos de: Planificacion, organizacion,

gestion de recursos, comercializacion, control y mejora continua.

En el nivel misional, operacional o de realizacion se concentran los siguientes procesos:

Alojamiento, restauracion, eventos y animacion, servicios turisticos.

En el marco de los procesos de apoyo o soporte estan: Aprovisionamiento, limpieza,

mantenimiento.

En la produccién de bienes y servicios que ofertaria la hosteria, el éxito o fracaso
dependera de la calidad de los procesos, las metas planteadas y la capacidad de la

administracion para conformar una célula empresarial (I6gica de sistema y de procesos).

A continuacion, se presenta las lineas generales de los procesos de la Figura 30 con base
en la NTE 2891, si es el caso de un detalle mayor referenciarse a los procedimientos del
ANEXO C.

Planificacion. - Analizar la situacion interna de la organizacion en términos de fortalezas

y debilidades. En lo relativo al entorno, las amenazas y oportunidades que afecten o
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puedan afectar al establecimiento, utilizando toda la informacion disponible para la
identificacion o generacion de ventajas competitivas sostenibles sobre la base de la
satisfaccion de las demandas y expectativas de los clientes. La planificacion debe permitir
enfrentar con agilidad las situaciones imprevistas, especialmente las que originen no

conformidades. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 2)

Organizacion. — Disefiar una estructura de puestos de trabajo acorde a las necesidades
de la prestacion de servicios con el nivel de calidad establecido en la norma. Asimismo,
repartir las tareas a realizar entre el personal disponible, identificar procesos y establecer
un sistema de coordinacion departamental y jerarquico que haga posible la eficacia,
agilidad y eficiencia en el funcionamiento. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion,
2014, pag. 3)

Gestion de recursos. — ldentificar los recursos requeridos para el desarrollo de las
actividades, asi como también su obtencion, cuidado, conservacién, actualizacion, mejora
y uso eficiente. La comunicacion interna y externa adecuada es un factor critico de éxito,
obliga la combinacion de recursos tangibles e intangibles. (Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, 2014, pag. 10)

Comercializacion. - Gestionar actividades para informar sobre la oferta de servicios, la
contratacion de servicios de intermediacion y la utilizacion de material usado para la
comercializacidn, concertando una promocion con informacion verificable, contrastable

y veraz. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 14)

Control y mejora continua. — Verificar periodicamente el cumplimiento de la politica
de calidad para lograr los objetivos de mejora continua y toma de decisiones. (Instituto
Ecuatoriano de Normalizacién, 2014, pag. 14)

Alojamiento. — Orquestar el conjunto de actividades relacionadas con la estancia del
cliente, desde la reserva hasta la salida. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014,

pag. 16)

Restauracién. — Planificar la oferta gastrondmica, concertar los estandares de
manipulacion y elaboracion de alimentos, y prestacion de servicios de calidad. (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacién, 2014, pag. 29)
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Eventos y animacion. — Disefar las actividades de eventos (por ejemplo: banquetes,
bufés, coffe-break) en cuanto a reservas, seguimiento, contratacion, coordinacion e
informacion, preparacion y montaje, control, seguimiento, atencion, y facturacion.

(Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2014, pag. 43)

Realizar la planificacion y el programa de actividades ludicas y recreativas. (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 64)

Servicios turisticos.- Estructurar paquetes turisticos seleccionando lugares, servicio de
transporte, guianza, alimentos, alojamiento y recreacion, para ofertar experiencias al

cliente.

Aprovisionamiento. — Establecer el contingente necesario para gestionar compras,

recibir mercancias y almacenaje. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 61)

Limpieza. — Precisar sobre las actividades para la limpieza de instalaciones y lenceria-

lavanderia. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 51)

Mantenimiento. — Definir las acciones para el mantenimiento preventivo y correctivo en
edificaciones y exteriores, equipos, instalaciones, incluyendo las operaciones realizadas
por el personal, contemplando la gestion ambiental y de la seguridad. (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacion, 2014, pag. 45)

4.1.3 Matriz de proceso-funcion

Tabla 7. Funciones segun el proceso

Proceso Funcion Modo de
contratacion
1 Planificacién Administrador De planta
2 Organizacion Administrador De planta
3 Gestion de Contador Contratacién por
recursos servicios
4 Comercializacion Encargado de Contratacién por
marketing servicios
5 Control y mejora Administrador De planta
continua
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Tabla 7. (Continuacion)

Proceso Funcion Modo de
contratacion

6 Alojamiento Jefe de alojamiento y De planta
restauracion

Recepcionista De planta

Camarero De planta

7 Restauracion Jefe de alojamiento y De planta
restauracion

Cocinero De planta

Auxiliar de cocina De planta

8 Eventos y Jefe de alojamiento y De planta
Animacion restauracion

Meseros Personal eventual
9  Servicios turisticos Administrador De planta
Otros: guias, Contratacion por

transportistas. servicios

10 Aprovisionamiento Administrador De planta

11 Limpieza Jefe de alojamiento y De planta
restauracion

Camarero De planta

12 Mantenimiento Jefe de alojamiento y De planta

restauracion

Trabajador de Personal eventual
mantenimiento

Con base a la diagramacion por procesos se sugiere a los actores internos, estableciendo
su funcion en relacion con el proceso. Obteniendo como producto la posible némina de

personal.

4.1.4 Organigrama

Por lo regular, no existe un organigrama que nos indique la forma en que los
departamentos estan distribuidos y que sea valido para todos los hoteles, ya que
segun sea la capacidad del hotel, la caracteristica fisica del edificio y el tipo de
servicio que se desea proporcionar, es el organigrama que se debe adoptar. (Baez
Casillas, 1985, pag. 15)
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Administrador

Jefe de alojamiento y
restauracion

Recepcionista

Camarero

Cocinero

Figura 31. Organizacion funcional

Con el objeto de cumplir la dindmica de procesos, en el organigrama se establecen
jefaturas para determinar responsables segln el rol que se desempefia en la empresa. El
administrador funge de motivador de la organizacién y del personal para alcanzar la
satisfaccion del cliente y mejorar de forma continua. El configurar la estructura

organizacional hotelera facilita asignar centros de responsabilidad que se ocupen de la

Auxiliar de cocina

planificacion estratégica, el control administrativo y operacional.

4.2 Equipamiento y acondicionamiento

La capacidad de servicio de acuerdo con las areas de la hosteria, basada en su

infraestructura actual es la que sugiere a continuacion:
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Tabla 8. Capacidad de alojamiento de la Hosteria “El Angel”

Alojamiento
Tipo de habitacion Numero de habitaciones Capacidad de ocupacion
Matrimonial 3 6
Doble 5 10
Multiple (camas literas) 2 20
Capacidad total 10 36

Tabla 9. Capacidad de alimentacion y servicio de la Hosteria “El Angel”

Restauracion

Lugar Aforo (# de personas)
Restaurante 40
Cafeteria 30
Salén de eventos 80
Bar 30
Aforo total 180

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento
turistico. - Es competencia privativa de la Autoridad Nacional de Turismo establecer
a nivel nacional las categorias oficiales segtn la clasificacion de los establecimientos
de alojamiento turistico y sus requisitos. Las categorias de los establecimientos de

alojamiento turistico segun su clasificacion son:

Clasificacién del establecimiento de alojamiento turistico Categorias asignadas
Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

Hostal 1 estrella a 3 estrellas

Hosteria - Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas - Lodge

Resort 4 estrellas a 5 estrellas

Refugio Categoria Unica

Campamento turistico Categoria Unica

Casa de huéspedes Categoria Unica. (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2018, pag.

10)

Se detallara el equipamiento y acondicionamiento, que la hosteria actualmente no posee

y que debe disponer para obtener su permiso de funcionamiento. Basados en el Manual

de Aplicacion del Reglamento de Alojamiento Turistico expedido en 2015 por la

Direccion de Normativa Subsecretaria de Regulacidn y Control del Ministerio de Turismo

de Ecuador, Anexo 3- Hosteria-HT, Hacienda Turistica-HA, Lodge-L.
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4.2.1 Infraestructura

Para observar la infraestructura actual de la Hosteria “El Angel” referirse al ANEXO D.
Instalaciones generales:

- Generador eléctrico de emergencia para todo el establecimiento

- Dispositivos para el control de insectos para todo el establecimiento

- Sistema de calefaccion para todo el establecimiento

- Hidromasaje

- Sauna

- Turco

- Local comercial de artesanias

- Juegos de salon (mesas de billar y mesas de ping pong)

- Realizar caminatas

- Vinculacién con la comunidad en las actividades turisticas

- Area deportiva: gimnasio

- Areas de uso exclusivo para el personal: duchas, casilleros, comedor

- Instalaciones de tv cable, internet, teléfono, camaras de seguridad y sensores

- Dispensadores de alcohol, gel antiséptico y jabon en areas de servicio al cliente,
personal, proveedores

- Tunel de desinfeccién en el &rea de ingreso

- Maquinas de cobro y facturacion

- Botiquines de primeros auxilios

- Sefialética e iluminacion de seguridad y emergencia

- Letreros de identificacion de areas de ingreso de personal, proveedores y clientes

Areas de clientes:
General

- Mobiliario para el area de vestibulo y recepcion: barra de recepcion, escritorio,
computadora, central telefonica, rack de reservacion, tres sillas, portallaves, pantalla

led, juego de sofas, cafetera, purificador de agua, impresora multifuncion
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Restaurante: mesas, sillas, manteleria, vajilla de servicio (loza, cuberteria, cristaleria),
frigorifico, cocina industrial-digital con horno y plancha, lavaplatos, purificador de
agua, mesas de trabajo de acero inoxidable, microondas, campana con extractor de
olores y grasas, detector de humano, extintores, fregadero con dos pozos, sistema de
agua caliente y fria, estanterias, utensilios de cocina, refrigeradora, bandejas de
servicio, licuadora industrial, batidora industrial, molino industrial, cafetera
industrial, marmita, parrilla, asador de pollos, balanza digital

Bar: barra, refrigeradora, coctelera, licuadora, batidora, cristaleria, estanterias para

licores y vinos, mesas metélicas con vidrio, sillas

Habitaciones

Construccion de una rampa de acceso

Tres camas de dos plazas y media, diez camas de plaza y media, diez literas

Tres colchones de dos plazas y media, treinta colchones de plaza y media

Colchas, edredones, cobijas, juegos de sabanas, cobertores de colchdn, almohadas,
protectores de almohadas, juego de toallas, alfombras de bafio (todo lo que contiene
este guion en un total de 3 juegos por reposicion)

Caja de seguridad en cada habitacion

Sistema electronico de entrada y salida

Mesas de noche y lamparas

Un escritorio y una silla por habitacion

Sillones

Puertas de bafio de vidrio templado por cada bafio

Amenities de limpieza: champul, acondicionador, jab6n, gorra de bafio, papel
higiénico, pafios humedos

Area de lavanderia y limpieza:

Aspiradora, abrillantadora, enceradora

Lavadora industrial, secadora industrial, planchadora industrial, planchas
individuales, fregadero, estanteria para manteleria de restaurante y eventos, estanteria
para blancos de las habitaciones, mesa de planchar, dispensadores para productos de

limpieza
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5. PLANIFICACION DEL PROYECTO

En este capitulo se consolidara la planificacion de la propuesta de reactivacion de la
Hosteria “El Angel” utilizando la metodologia PM4R, Gestion de Proyectos para
Resultados del Banco Interamericano de Desarrollo. El beneficio de emplear esta
metodologia esta en la agilidad para desarrollar proyectos. Se construiran los siguientes
documentos: acta de constitucién, analisis de involucrados, estructura desglosada de
trabajo (EDT), diccionario de la EDT, anélisis de riesgos, cronograma y desglose de
costos. Todos estos insumos contribuiran para delimitar la extension del proyecto,

simplificando el control y seguimiento.

5.1 Acta de constitucion

Documento 1. Acta de constitucién para el disefio del proyecto

Informacion general:

Plan: Disefio de proyecto de reactivaciéon de la Hosteria “El Angel”
Cadigo: HA2020-05
Fecha: Mes 5

Racionalidad y propdsito del proyecto:

A pesar del crecimiento ligero de la infraestructura hotelera del Ecuador en general, esta no ha
logrado cubrir y, principalmente, captar la demanda turistica en cuanto a expectativas, capacidad de
ocupacion, competencia del personal y agregacién de valor. Pese a contar con profusos recursos
turisticos (biotopo, cultura, gastronomia). En el caso de la provincia del Carchi y de manera
especifica en el cantén Espejo es notoria la escasez de establecimientos que oferten alojamiento y
alimentacion; aun cuando la afluencia de viajeros por motivos diversos es frecuente.

Si se logra establecer la reactivacion de la empresa serd una oportunidad para generar un nuevo de
modelo de gestion, donde predominen las buenas précticas de responsabilidad social empresarial
para el desarrollo de la comunidad del cantén.

Objetivos del proyecto:

Finalidad: Conseguir la apertura de la empresa hotelera en el canton Espejo, mejorando la dinamica
econdmica y la introduccién al mercado turistico mundial de este espacio geografico y sus
alrededores.
Los objetivos del proyecto son los siguiente:
Q) Consolidar la empresa a través de la bldsqueda del financiamiento y la aplicacion de
practicas de calidad administrativa hotelera.
(i) Diversificar los servicios de alojamiento, alimentacién y recreacion considerando las
expectativas y los requerimientos de los agentes involucrados.
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Documento 1. (Continuacion)

Estrategia del proyecto:

General

El proyecto combinara la realizacion de las actividades académicas y profesionales mediante la
participacion de un profesional en administracion hotelera, con experiencia en el campo laboral, junto
con los servicios de consultoria financiera

Modelo de intervencidn

El modelo de intervencién adherira la ejecucion de un estudio de mercado y el anélisis del monto de
inversién. Con base en estos estudios, se determinara la factibilidad del inicio de actividades, los
servicios, precios a ofertar, los clientes a captar y la capacidad operativa requerida.

Alcance

Dentro del alcance Fuera del alcance

Cumplimiento de requisitos Expansion de la propiedad

Equipamiento y acondicionamiento Ampliacion de la capacidad de ocupacion

Marketing de servicios y productos
Contratacién y capacitacion del personal

Hitos

El proyecto inicid en el mes 10 del afio 1. Los hitos principales son los que se listan a continuacion:
Estudio de mercado mes 2 afio 3
Anélisis del monto de inversion mes 3 afio 3
Factibilidad del proyecto mes 3 afio 3
Financiamiento mes 3 afio 3
Equipamiento y acondicionamiento mes 7 afio 3
Cumplimiento de requisitos para el funcionamiento mes 8 afio 3
Contratacion y capacitacion del personal mes 9 afio 3
Marketing de servicios y productos mes 9 afio 3
Auditoria de gestion mes 11 afio 3

Resumen del presupuesto
La suma total del proyecto es de $92000, que se repartira entre los siguientes rubros principales:

1. Estudio de mercado $1000
2. Andlisis de inversion $2000
3. Estudio de factibilidad $1000
4. Costos de financiamiento $1000
5. Equipamiento y acondicionamiento $80000
6. Cumplimiento de requisitos para el funcionamiento $1500
7. Contratacion y capacitacion del personal $1000
8. Marketing de servicios y productos $3500
9. Apertura e inauguracion del negocio $1000

Riesgos de nivel alto

Depresion de la economia
Pandemias

Paros y movilizaciones nacionales
Siniestros de la naturaleza
Movilidad humana

ogrwpdE
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Documento 1. (Continuacion)

Gestion del proyecto:

Organigrama del proyecto

Gerente del proyecto
(propietario)

Consultores —

Asistente administrativo

Especialista en marketing

Arquitecto

Mecanismo de control de cambios y monitoreo:

Las solicitudes de cambio se presentaran al gerente-propietario, quien es el encargado de evaluar las
propuestas financieras, de mercado, de adecuacién y adquisiciones. El gerente del proyecto

compartira con su equipo las solicitudes de cambio, para el andlisis y aprobacion.

Aprobado por:

Gerente propietario

Asistente administrativo
Especialista en marketing

Arquitecto
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5.2 Andlisis de involucrados/interesados

Tabla 10. Influencia de los actores

Nombre del Objetivos o Nivel  Nivel de Acciones posibles del Estrategias
interesado metas de influenc interesado
interés ia Positivas Negativas
Competencia Diversificar Bajo Medio  Servirande  Establecer Monitorear
los servicios base de diferenciado
referencia res
dificilmente
superables
Vecinos Aceptacion Medio Bajo Pueden Organizarse Monitorear
del proyecto convertirse e impedir el
en clientes  funcionamie
nto
Unidad Aceptacion Bajo Medio Futuros Impedir el Monitorear
Educativa del  del proyecto clientes funcionamie
Milenio nto
“Alfonso
Herrera”
Comunidad Consecucion  Medio  Medio  Convertirse  Rechazoy Mantener
del proyecto en el desprestigio informado
portavoz de
la empresa
Gobierno Consolidacion  Alto Alto Establecer ~ Imposicion Gestionar
Autdénomo de la empresa politicas de  de tributos a altamente
Descentraliza promocion  la actividad
do del Canton favorables,
Espejo incentivar
el turismo
Ministerio de  Otorgamiento Alto Alto Incentivado Fungir de Gestionar
Turismo de permisos rala ente atentamente
actividad sancionador
hotelera
Serviciode  Cumplimiento  Alto Alto Agil Retraso por Gestionar
Rentas de requisitos tramitacion procesos atentamente
Internas de los administrati
requisitos VOS
Ministerio de  Cumplimiento  Alto Alto Control Establecimi Gestionar
Salud de requisitos integro de ento de atentamente
sanidad e planes no
higiene acoplados a
la necesidad
de la
empresa
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Tabla 10. (Continuacion)

Nombre del Objetivos o Nivel  Nivel de Acciones posibles del Estrategias
interesado metas de influenc interesado
interés ia Positivas Negativas
Bomberos Cumplimiento  Medio Alto Guiapara  Desatencién Gestionar
de requisitos las medidas  por faltade  atentamente
de personal
prevencion
Operadoras  Consolidacion  Medio Alto Consolidar ~ Funcionar Gestionar
de turismo de la empresa alianzas como entes  atentamente
unitarios
Empresasde  Consecucion Bajo Alto Facilitacion ~ Dilatacion Mantener
servicios del proyecto de del tiempo satisfecho
publicos instalacione  de atencién
S de
industriales  requerimien
tos
Floricolas Diversificaci6  Medio Baja Convertirse  Contaminac Mantener
n de en ion derivada  informado
productos y consumidor de la
servicios esy actividad
proveedores
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5.3 Estructura desglosada de trabajo (EDT)

Reactivacion de la

Hosteria "El Angel"

1. Requisitos 2._Gest|0n
interna
I I
[ | [ [ )l
1.2 De la . 2.2 Obra o
1.1 Legales - 2.1 Estudios L Ingenieria
calidad civil del_ negocio
negocio
111 Permisos d 121 2.1.1De 221 231
fuhcioianﬁgitoe Categorizacion = mercado | Equipamiento —  Personal
btenida realizado logrado contratado
otorgados obteniaa
cl.z 299 2.3.2 Oferta
— Financiero || - : de bi
. Acondicionamiento | . 0€ DIENESy
ejecutado concluido servicios
213 disefiada
— Factibilidad 233
ebtenido — Financiamiento
2.34
|| Auditoria de
gestion
ejecutada
‘ Objetlvotdel ‘ Componentes | | Productos Entregables ‘ 235
Proyecto — Capacitacion
Figura 32. Generacion de entregables aplicada
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5.4 Diccionario de la EDT

Tabla 11. Descripcion de los elementos de la EDT

Cadigo Nombre del Descripcion Entregable Responsable
EDT elemento

1. Requisitos Cumplir con las -Documentos Gerente-
normas vigentes legales propietario
para los
establecimientos
hoteleros.

2. Gestion interna Abastecer al -Documentos Asistente
negocio de los relacionados al administrativo
elementos para el negocio
funcionamiento.

1.1 Legales Basar la -Lista de Gerente
organizacién en requisitos propietario
el marco juridico.

1.2 De la calidad Satisfacer -Politica de Asistente
estandares de calidad administrativo
gestion.

2.1 Estudios Indagar  sobre -Documentos de Asistente
aspectos que investigacion administrativo
hacen a un
negocio rentable.

2.2 Obra civil Dotar de equipos -Programa de Arquitecto
y estructuras. construccion

2.3 Ingenieria del Disefiar pilares -Programa Especialista  en

negocio de la operacion. marketing
111 Permisos de Cumplir con los -Patente Gerente-
funcionamiento parametros -RUC propietario
otorgados exigibles. -Permiso
bomberos
-Permiso de
salud
-SAYCE
-Permiso de
funcionamiento
1.2.1 Categorizacion Calificar de -Registro de Asistente
obtenida acuerdo con los categorizacion administrativo
criterios de
estandarizacion
2.1.1 De mercado Conocer el éxito -Plan de mercado Especialista  en
realizado potencial marketing
respecto del
mercado.
2.1.2 Financiero Valorar los -Analisis Consultor
ejecutado montos financiero
~ requeridos.
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Tabla 11. (Continuacion)

Cadigo Nombre del Descripcion Entregable Responsable
EDT elemento
2.1.3 Factibilidad Establecer la -Andlisis de Consultor
obtenida conveniencia de factibilidad
inicio del
negocio.
2.2.1 Equipamiento Poseer los -Facturas de Gerente-
logrado equipos para la adquisiciones propietario
prestacion  del -Facturas de
servicio. instalaciones
-Informe de
equipamiento
2.2.2 Acondicionamiento  Adecuar las -Registro de Arquitecto
concluido areas. mejoras
-Informe de
revision de la
obra
-Facturas de
bienes y servicios
2.3.1 Personal contratado Tener el recurso -Planilla del Asistente
humano personal administrativo
competente. -Horarios
2.3.2 Oferta de bienes y Modelar el -Ofertadevalor  Gerente-
servicios disefiada  sistema de -Cartasy menUs  propietario
operacién. -Paquetes de
sugerencias
-Planes de bienes
Yy Servicios
2.3.3 Financiamiento Disponer de los -Comprobante de Gerente-
obtenido recursos desembolso propietario
econémicos. -Tabla de
amortizacion y
pagos
2.3.4 Auditoria de Evaluar la -Registro de Gerente-
gestion ejecutada operacioén y ventas propietario
produccién. -Declaracién del
impuesto a la
renta
-Declaracién del
IVA
2.3.5 Capacitacion Desarrollar -Certificado de Asistente
aplicada habilidades y cumplimiento administrativo

conocimientos.
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5.5 Analisis de riesgos

- Criterios para la determinacion de riesgos:

Riesgos

Calidad ——— Presupuesto

Figura 33. Tipo de riesgos

00

Fuente: Mondelo & Siles (2019, pag. 83)

Tabla 12. Cuantificacion de impacto

Nivel Valor Significado

Alto 3 Afecta de manera critica los resultados y la sostenibilidad del proyecto.

Medio 2 Aungue se considera importante la consecuencia, es menor su grado de
materializacion que en el nivel alto.

Bajo 1 No se considera importante el efecto o no hay suficientes razones para

pensar que el riesgo es una amenaza para los resultados.

Fuente: Mondelo & Siles (2019, pag. 85)

Tabla 13. Cuantificacion de probabilidades

Nivel Valor Significado
Alto 3 Existen factores (antecedentes o resultados de evaluaciones) que sumados
indican una alta posibilidad de ocurrencia.
Medio 2 El riesgo podria presentarse, pero no existen factores que indiquen alta
posibilidad de ocurrencia.
Bajo 1 Los antecedentes permiten concluir que la posibilidad de ocurrencia del

riesgo es baja o no proporcionan una base suficiente como para
considerarlo de un nivel medio o alto.

Fuente: Mondelo & Siles (2019, pag. 85)
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Probabilidad

Figura 34. Origen del criterio de calificacion

Fuente: Mondelo & Siles (2019, pag. 86)

Tabla 14. Acciones segun la clasificacion del riesgo

Nivel

Valor de Acciones
riesgo

6a9 Alto  Gestionar: se requiere plan de respuesta.

3y4 Medio Monitorear: se requiere que el proyecto haga un seguimiento del riesgo
para analizar si la probabilidad o el impacto han cambiado.

ly2 Bajo  Aceptar: es mejor aceptar el riesgo ya que el impacto no es significativo
y la probabilidad de que suceda el evento es baja.

Fuente: Mondelo & Siles (2019, pag. 86)

Tabla 15. Significado de los criterios de la matriz de riesgos

Nomenclatura Significado
No. NUmero de riesgo
C/p Componente/producto de la EDT
Tipo de riesgo Clasificacion
Riesgo Descripcion
I Impacto
P Probabilidad
C Calificacion
Evaluacion Ordenamiento del riesgo segun el valor y nivel
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Tabla 16. Matriz de riesgos

No. C/pP Tipo de Riesgo Evaluacion
riesgo Valor  Nivel
1. 1. Cronograma Duracion de los procesos 2 Medio
Requisitos burocraticos.
2.  2.Gestion  Gestién Amplitud de los contenidos. 3 Alto
interna
3 11 Alcance Limitacién de servicios. 1 Bajo
Legales
4 12Dela Técnico Estandares rigurosos. 1 Bajo
calidad
5 21 Calidad Consideracion de aspectos 3 Alto
Estudios relevantes.
6 2.20bra  Presupuesto Encarecimiento de materiales 3 Alto
civil y escalada de precios.
7 23 Cronograma Dependencia  en entes 2 Medio
Ingenieria externos al proyecto.
del
negocio
Tabla 17. Determinacion de acciones para administrar riesgos
No. C/P Valor Nivel Accion
1 1. Requisitos 2 Medio Monitorear
2 2. Gestion interna 3 Alto Gestionar
3 1.1 Legales 1 Bajo Aceptar
4 1.2 De lacalidad 1 Bajo Aceptar
5 2.1 Estudios 3 Alto Gestionar
6 2.2 0Obracivil 3 Alto Gestionar
7 2.3 Ingenieria del negocio 2 Medio Monitorear
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5.6 Cronograma

Para visualizar las actividades que componen los entregables remitirse al ANEXO E.

Tabla 18. Resumen de programacién de entregables

No. Cadigo Item Duracion Costo
(EDT) (dias) (USS3)
1 1.1.1  Permisos de 66 1000
funcionamiento
otorgados
2 1.2.1  Categorizacion 61 500
obtenida
3 2.1.1  De mercado 69 1000
realizado
4 2.1.2  Financiero 40 2000
ejecutado
5 2.1.3  Factibilidad 42 1000
obtenida
6 2.2.1  Equipamiento 100 50000
logrado
7 2.2.2  Acondicionamiento 100 30000
concluido
8 2.3.1  Personal contratado 24 500
9 2.3.2  Oferta de bienes y 113 3500
servicios disefiada
10 2.3.3  Financiamiento 78 1000
obtenido
11 2.3.4  Auditoria de 20 1000
gestion ejecutada
12 235 Capacitacion 11 500
aplicada
Total 724 92000
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Ano 2
Mes 11

1.1.1 Permisos de funcionamiento otorgados
1.2.1 Categorizacion obtenida

2.1.1 De mercado realizado

2.1.2 Financiero ejecutado

2.1.3 Factibilidad obtenida

2.2.1 Equipamiento logrado

2.2.2 Acondicionamiento concluido

2.3.1 Personal contratado

2.3.2 Oferta de bienes y servicios disefiada
2.3.3 Financiamiento obtenido

2.3.4 Auditoria de gestion ejecutada

2.3.5 Capacitacion aplicada

Figura 35. Diagrama de Gantt resumen

69

Ano 3
Mes 2

40

78

Mes 5
66
61
100
100
113
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5.7 Presupuesto

Tabla 19. Cuadro de costos

Cuadro de costos (US$)

EDT Categorias Financiamiento %

1. Requisitos 1.500,00 1,63%
1.1 Legales 1.000,00 1,09%
1.1.1 Permisos de funcionamiento otorgados 1.000,00 1,09%
1.2 De la calidad 500,00 0,54%
1.2.1 Categorizacion obtenida 500,00  0,54%
2. Gestion interna 90.500,00 98,37%
2.1 Estudios 4.000,00 4,35%
2.1.1 De mercado realizado 1.000,00 1,09%
2.1.2  Financiero ejecutado 2.000,00 2,17%
2.1.3 Factibilidad obtenida 1.000,00 1,09%
2.2 Obra civil 80.000,00  86,96%
2.2.1 Equipamiento logrado 50.000,00 54,35%
2.2.2  Acondicionamiento concluido 30.000,00 32,61%
2.3 Ingenieria del negocio 6.500,00 7,07%
2.3.1 Personal contratado 500,00 0,54%
2.3.2  Oferta de bienes y servicios disefiada 3.500,00 3,80%
2.3.3 Financiamiento obtenido 1.000,00 1,09%
2.3.4  Auditoria de gestion ejecutada 1.000,00 1,09%
2.3.,5 Capacitacion aplicada 500,00 0,54%

Costo total del proyecto 92.000,00  100,00%

5.8 Retorno de inversién

El estudio estd basado en la formula del ROI (Retorno sobre la inversion):

(valor obtenido del beneficio — valor del costo total del proyecto) 1

ROI = 00

valor del costo total del proyecto

El valor del costo total del proyecto es de $92000, como se detalla en la Tabla 19. Cuadro
de costos.
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Para calcular el valor obtenido del beneficio se emplea el indicador de ingreso medio por
habitacion disponible (RevPAR, revenue per available room) considerado un estandar y
un factor clave de rendimiento especifico para el sector hotelero. Este indicador es
utilizado para calcular la rentabilidad en un periodo determinado de tiempo. (LOpez-
Galvez, 2018)

El canton Tulcan y Espejo son parte de la provincia del Carchi, no obstante, para Espejo,
lugar de ubicacion de la Hosteria “El Angel, no existen datos estadisticos al 2020 en el

Ministerio de Turismo del Ecuador.

Con la informacién de la Figura 36. se determinaré la tarifa promedio por habitaciony la

tasa de ocupacién promedio, valores que seran aproximadamente comparables.

INDICADORES POR CANTON Y CATEGORIA
marzo de 2020

Comparativo Anual Acumulado Anual

Cantén i

TULCAN !
1

L}

Categoria
3 ESTRELLAS

Variacion
Interanual

. 11912014 a 1/3/2020
Evolucion Temporal

2016 2017

P
A
b <
- 31
\ ”

NS /
21

septiembre octubre noviembre diciembre enero junio

N Tarifa Promedio por habitacién l l I Tasa de ocupacion A E TURISMO g l
; v

Figura 36. Tarifa promedio por habitacion y tasa de ocupacion de establecimientos de 3

estrellas en el cantén Tulcén

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador (2015)
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Tabla 20. Tarifa y tasa promedio por alojamiento

Afo Mes Tarifa promedio por  Tasa de ocupacién
habitaciéon en US$
2016 Septiembre 40 27%
Octubre 21 20%
Noviembre 18 39%
Diciembre 38 29%
2017 Enero 31 36%
Junio 21 9%
Promedio del periodo 28,17 26,67%

La tarifa promedio por habitacion no considera ingresos adicionales del establecimiento,
es el caso de alimentos, servicio de lavado, eventos, entre otros. Este margen de ganancia
es establecido como supuesto para la cobertura de costos y gastos. Ademas, el precio
estandarizado es el de una habitacién doble, consideracion que deja holgura por defecto

y por exceso. Con todo lo expuesto la formula del ROI se conforma de la siguiente

manera:
Tabla 21. Datos para el ROI

Numero de habitaciones de la Hosteria “El 10
Angel” segun la Tabla 8.
Dias en el afio 365
Tarifa promedio por habitacién del periodo $28,17
segun Tabla 20.
Tasa de ocupacion del periodo segiin Tabla 26,67%
20.
Valor del costo total del proyecto $92000

Valor obtenido del beneficio = {28,17 = [(10 * 26,67%) * 365]}

Valor obtenido del beneficio = $27422,23

RO = (27422,23 — 92000)
N 92000

100

ROI primer aiio = —70,19%
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Recuperacion de la inversion en el primer afio = 100% — 70,19%
Recuperacion de la inversion en el primer aiio = 29,81%
Para el efecto de la recuperacion total de la inversion se realiza una regla de tres simple:
29,81% — 365 dias
100 % — x
x = 1224,42 dias

1224,42
365

~ 3 afos

En, aproximadamente, 3 afios se recuperaria el total de la inversion.

5.9 Flujo de caja

Tabla 22. Consideraciones para los movimientos anuales de caja

Premisas

1 La politica de ventas de la empresa determina un 50% de ventas al contado y el 50%
restante con tarjeta de crédito, recuperables en periodo corriente.

2 Lacomisién cobrada por ventas con tarjeta de crédito es de 8%.

3 El monto considerado para las ventas de alojamiento del afio 1 es el valor obtenido del
beneficio adjunto a los calculos Tabla 21 ($27422,23).

4 En el afio 1 las ventas para cada uno de los servicios disminuyen en 9% por temas
sanitarios globales, segin datos del FMI para América Latina, y a partir del afio 2 las
ventas se recuperan en 1%.

5 Para restauracion: se ofrece servicio de desayunos en el que se vendera 10, en promedio,
diarios a $2,50 cada uno; para el servicio de almuerzos se vendera 15, en promedio, diarios
a $2,75; para el servicio de cena se vendera 5, en promedio, diarios a $2,75; platos a la
carta 8, en promedio, diarios a $3,50. Se consideran ingresos adicionales pedidos de
bebidas, snacks y porciones de alimentos que ascienden al 0,3% de las ventas de
restauracion.

6 Paraeventosy animacion: las sugerencias estaran compuestas por una entrada, plato fuerte
con dos carnes, un postre (pastel y helado), agua y gaseosa, ademas incluira local decorado
y equipado, servicio de meseros por 6 horas, disco mévil, maestro de ceremonias, no se
cobrara descorche, filmacion del evento, presentacion artistica y una noche de gracia de
alojamiento para el homenajeado. El valor por cubierto es de $22, incluido servicio e IVA.
Se estima que se tendra 2 eventos al mes de 50 personas, en promedio.
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Tabla 22. (Continuacion)

Premisas

7 Para servicios turisticos: el paquete turistico es de 4 dias, incluye alojamiento (en
habitaciones multiples y dobles), alimentacion (desayuno, lunch, almuerzo, cena) , visitas
a los atractivos turisticos, transporte, servicio de guianza, actividades recreativas
(cabalgatas, caminatas, senderismo, montafiismo, balnearios), no incluye entradas a
parques. El precio por paquete por persona es de $180. Se estima se tendra 10 personas,
en promedio, por mes.

8 La materia prima corresponde al 40% de las ventas.

9 El costo de mano de obra corresponde al 15% de las ventas.

10 Los costos indirectos de fabricacién ascienden al 8% de las ventas.

11 Laempresa dispone de un saldo inicial de 5000.

Tabla 23. Movimientos de caja anuales

Afio 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afio 5
Ingresos:
» Alojamiento:
Ventas

24.954,23 25.203,77 25.455,81 25.710,37 25.967,47
> Restauracion:
Ventas

35.872,20 36.230,92 36.593,23 36.959,16 37.328,76
Adicionales:
bebidas, snacks, 107,62 108,69 109,78 110,88 111,99
porciones.
» Eventosy

animacion:

Ventas

24.024,00 24.264,24 24.506,88 24.751,95 24.999 47
> Servicios

turisticos:

Ventas

19.656,00 19.852,56 20.051,09 20.251,60 20.454,11
Total ingresos 104.614,05 105.660,19 106.716,79  107.783,96 108.861,80
Gastos:
Materias primas

41.845,62 42.264,07 42.686,72 43.113,58 43.544,72
Mano de obra

15.692,11 15.849,03 16.007,52 16.167,59 16.329,27
CIF

8.369,12 8.452,81 8.537,34 8.622,72 8.708,94
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Tabla 23. (Continuacion)

Comision tarjeta

de crédito 4.184,56 4.226,41 4.268,67 4.311,36 4.354,47
Total egresos 65.906,85 66.565,92 67.231,58 67.903,89 68.582,93

Utilidad operativa
38.707,20 39.094,27 39.485,21  39.880,06 40.278,86

Participacién

trabajadores 5.806,08 5.864,14 5.922,78 5.982,01 6.041,83
Utilidad antes de
IR 32.901,12 33.230,13 33.562,43 33.898,05 34.237,03

Impuesto a la renta
7.238,25 7.310,63 7.383,73 7.457,57 7.532,15

Utilidad neta

25.662,87 25.919,50 26.178,70 26.440,48 26.704,89
Saldo inicial

5.000,00 30.662,87 56.582,37 82.761,07 109.201,55
Flujo de caja

30.662,87 56.582,37 82.761,07 109.201,55  135.906,44

510 VANYTIR

El inversionista espera obtener un 24% de rendimiento de la inversion para el primer

lustro de operacion.

Tabla 24. Rendimiento de la inversién

Ao Valor
Inversion
inicial= (92.000,00)
1
30.662,87
2
56.582,37
3
82.761,07
4
109.201,55
5
135.906,44
VAN
105.482,51
TIR 59%
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Luego del analisis financiero, basado en premisas y datos estadisticos, se concluye que se
recupera la inversion del proyecto en un periodo cercano a los 3 afios. La capacidad de
generar rentabilidad del proyecto cumple con las expectativas de los inversionistas (24%)

y podrian exigir hasta un 59% de rentabilidad.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

El considerar al turismo como una industria de cambios constantes y muchas veces
dréasticos, es una vision acertada. La promocion del turismo esta sujeta a politicas
estatales, también es influida por las tendencias mundiales de movilizacion, por
atractivos y experiencias Unicas; el cambio de paradigma de los servicios turisticos
hoteleros debido al avance tecnoldgico, la seleccion de bienes y servicios por parte

del cliente comienza desde el primer vistazo en internet.

La comprension, difusion y aplicacion de las buenas précticas en gestion hotelera son
posibles a través de la creacidn de una cultura organizacional, identificando el saber,

el hacer y el saber hacer. Desarrollando competencias en los entes involucrados.

La Hosteria “El Angel” no funcionaba como una célula organizacional por no cumplir
con la logica sistematica de procesos, segun la evaluacion de criterios de la NTE
INEN 2891 el cumplimiento fue de 54,25%. Los hallazgos mas sobresalientes
implican deficiencias en secuencialidad, mecanismos de control y mejora,
seguimiento a entradas, transformacion y salidas, asignacion de responsables,
creacion de actividades de valor para el cliente, capacitacion, formacion continua del

personal, administracion de riesgos y seguridad.

Los aspectos menos incentivados en la empresa corresponden a los procesos de
animaciéon (0%), aprovisionamiento (19%),y restauracion (49%). Respecto de
animacién, la administracién no consider6 trascendente diversificar los servicios y
enfatizar sobre las actividades lidicas, recreativas y de esparcimiento, eje importante
en la planta hotelera-turistica. En relacion con aprovisionamiento, la ausencia de
capital de inversion llevd a obviar la gestiébn de proveedores y bodegas, las
adquisiciones se realizaban espontaneamente de acuerdo con el requerimiento diario.
El incumplimiento de algunos criterios en restauracion se debe a la atencion
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discontinua en alimentos y bebidas por previa reservacion, sin apertura al publico en
general. Las instalaciones de restaurante no contaban con los criterios minimos de
zonas de produccion. Los hechos mencionados socavaron la prestacion de los
servicios con altos estandares de calidad. En lineas generales, el establecimiento
conservo, durante su vigencia, una oferta de bienes y servicios limitada, sin estimular

la compra y la fidelidad del cliente, impidiendo el crecimiento empresarial.

El proyecto es viable unicamente con la inversion de capital, monto que corresponde
a $92000, aproximadamente. Al inyectar los recursos se logrard la ejecucion del
proyecto, la consecucion de los hitos detallados en el cronograma, el funcionamiento
de la hosteria de acuerdo con las normas de calidad y la gestion de las relaciones con
los interesados. El inversionista para la industria hotelera-turistica aspira por lo menos
un 24% de rendimiento. Al proyecto materia de este estudio se le puede exigir hasta
un 59% de rentabilidad (TIR).
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6.2 Recomendaciones

- Examinar ofertas de crédito, sus condiciones, costos y plazos en las entidades
financieras en el sistema nacional, a nivel publico (Corporacion Financiera Nacional,

BanEcuador, Banco del Pacifico) y privado (bancos y cooperativas).

- Contratar servicios profesionales de arquitectos, ingenieros y maestros de la
construccion que posean amplia experticia en construcciones, adecuaciones y disefios
hoteleros-turisticos. Personal que debe ser del sector y sus alrededores con el fin de

abaratar costos.

- Seleccionar el recurso humano requerido por la hosteria dentro del canton Espejo o
en su defecto de los cantones aledafios, para garantizar la seguridad y puntualidad de

los empleados.

- Supervisar la implementacion de las mejoras con frecuencia diaria, referenciando el
presupuesto y cronograma establecido, a través de reportes emitidos por los

profesionales y bajo la revision del administrador por avance de obra.

- Considerar a futuro, de acuerdo con la consolidacién empresarial, el crecimiento y la
demanda de servicios, la ampliacion del espacio fisico, la capacidad de alojamiento,
restauracion, eventos, y la infraestructura recreativa (piscina cubierta temperada, area
de turco, sauna, hidromasaje, canchas deportivas, gimnasio, centro de juegos, sala de
baile).

- Emprender en marketing digital para comercializar la marca Hosteria “El Angel”

desde medios virtuales.
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ANEXO A.

Nota: Se omiten generalidades.

Valoracion de los procesos

Clasifi Cump
7 Proceso Aspecto Subaspecto [limien| Obse rvacion/Justificacion
to
4.2.2 Politica Se establecian objetivos que perfilaban el curso de la empresa en el futuro, mas no eran ampliamente
de calidad y 50% |difundidos, con el personal. No se incluian topicos sobre la responsabilidad social, la accesibilidad para
objetivos las personas con di idad y los métodos de control de jimiento de objetivos.
4.2 Planificacion 423
Definicion de 100% Se definia ct?n claridad y Precls»on la oferta de servicios con las tarifas correspondientes, diferenciando
. sus caracteristicas y precios.
servicios
4.3.2 La organizacion dispuesta era de caracter empirico y se remitia, mayoritariamente, al grado de
Estructura 50% |autoridad entre autoridad y empleados. Se apreciaba la iniciativa del trabajador por emprender acciones
organizativa y para evitar no conformidades.
:'3'3 Sitemas 750 | comunicacion telefenica y a visita, dentro de temporadas a la hosteria, consstan en ls dos formas
e " |de supervision e interaccion para la coordinacion.
coordinacion
4.3.4.2
Identificacion 250 Existia una conceptualizacion de actividades dentro del marco departamental. No disponia de un
4.3.4 Sistema |de procesos e paquete de indicadores a través del cual la gestion pueda ser evaluada y cuantificada.
de gestion de la]indicadores
calidad 4.3.4.3 El archivo de la hosteria se encontraba organizado por medio de codificacion y se conservaban el
Gestion de los | 50% |tiempo establecido por la normativa. No obstante, para el acceso a ellos no se contaba con un protocolo
documentos de seguridad y confidencialidad.
4.3.5 No 50% El de gestion de no no se encontraba documentado; las acciones se
conformidades contemplaban, en su mayoria, desde el punto reactivo.
4.3.6.2
Consumo 0% |No se establecieron mecanismos ni aparatos de alta eficiencia energética.
energético
4.3.6 Gestion  {4.3. ’ " "
4.3.63 Se carecia de un enfoque por reduccion de embalajes, uso de envases retornables, uso de productos
ambiental Consumode | 0% | . i
biodegradables, reduccién de caudal de agua.
recursos
1364 Por normativa se cumplia con la clasificacion de residuos para el 6ptimo reciclaje. La direccion
Gestion y 50% |recalcaba el trabajo en silencio para no molestar a los clientes. Empero, los vertidos no contaban con
reduccion de una legislacién ecolégica.
4.3 Organizacion 437 0% |No se cuenta con estructura que facilite la fisica y sensorial a
) |Accesibilidad
4.38 Las quejas y eran receptadas de forma verbaly muy
Felicitaciones, 50 pocas escritas. A pesar de ello, no existia un establecimiento de acciones que refuerce la bisqueda de
quejas y informacion relevante en los aportes del cliente, para la creacion, modificacién o adaptacion de los
servicios.
A;rae'geic.n,n de Se sefializaba y alertaba constantemente frente a la aparicion de un riesgo, mientras se destinaban
venc 25% |esfuerzos a la eliminacion de este. No se disponia de fichas de datos de sequridad de los productos
peligrosos.
50% Se acuda a ferias organicas para tratar de conseguir los mejores insumos para la preparacion de los
alimentos, se conocia, ciertamente, la procedencia.
75% La prevencion de focos infecciosos eran combatidas a través de desinfecciones en todas las éreas de
? |uso comn.
4.3.9 Gestion 4.3
c 4395 Los bienes de propiedad del cliente, personal y establecimiento eran custodiados por un encargado. Sin
55 de la seguridad P "€ person Pl -
g 50% |embargo, los aplicativos de seguridad interior, tales como la identificacion del personal mediante placas,
£ eran inexistentes.
= Las edificaci eran ir i iodic ademas del imie regular a las
100% | .
instalaciones y construcciones.
Proteccio 50% No se contaba con todos los elementos de dotacion de prevencion y extincion de incendios. Unicamente
oteccion con los extintores requeridos.
contra
4.3.9.8 et "
Gestion de 0%  [No existia un plan de emergencia, ni medidas de evacuacion para personas con discapacidades.
4.4.2.1 Se generd una plantilla con los grados de ocupacion de la hosteria, especificando, sin mayor
i 5% , el perfil de cada puesto. No se contemplé el dominio de varios idiomas para los
de plantillas trabajadores de planta.
4.4.2 Gestion 4.4.2. z” 250% La seleccion incorpor6 la blsqueda de car!dvjalos y una b.reve evaluacion de su adecuacion para el
Seleccion puesto, basada en y
de los recursos
humanos PR N "
4.4.2.3 25% La formacion fluia de normas, consejos y charlas abiertas por parte del propietario y gerente hacia los
F ol sobre las mejores practicas.
4.4.2.4 El horario de funcionamiento fue maleable, adaptado a los requerimientos del cliente. El servicio estaba
4.4 Gestion de Atencion al 75% |presto a atender las necesidades. Reinaba la tranquilidad y silencio en la hosteria. Pero, no todos los
récursos cliente recaudos del personal eran adecuados, no se poseia placa de_identificacion.
4.4.3 Gestion 5 & " "
e la 100% La gerencia aplicaba una forma de administracion cercana a las personas, con comunicacion constante,
rando receptar su aporte en sugerencias y comentarios.
comunicacion kg P P 9 Y
4o Cesion 7506 |Lo reuisits de I organizacioneran ceterminados con ceta atekaion  a prestacion del serviio,
e US, ecursos los materiales solian encontrarse disponibles para el desarrollo normal de las actividades habituales.
materiales
4.4.5 Gestion
de servicios . -~
El servicio externo de reparacion de maquinaria estaba conexo con las especificaciones del fabricante,
prestados por 100% N Al .
lo cual garantizaba la idoneidad de los equipos.
empresas
externas
45 La oferta de servicios estaba, bastante bien cubierta, se combinaban medios fisicos y virtuales en el
y P 75% |territorio nacional y en el extranjero. Se ejecutaban contratos por intermediacion. No obstante, la
Comercializacion . N
comunicaci6n no estaba guida por un plan maestro.
462 Existia soslayo de control interno, la supervisién y la accién, eran realizadas, en muchas ocasiones por el
Mecanismos 25% .
0 la gerencia, inhibiendo la criticidad sobre las ejecuciones.
de control
4.6:3 Medicion La evaluacion de la percepcion del cliente no contaba con un método especifico, se jugaba un aspecto
de la 50% . "
" 6n del pasivo, donde se esperaba la recepcion de su opinion. El cuestionario personal era usado dispersamente.
46 Controly |*54 La auditorfas internas no contaban con el peso especifico suficiente para emprenderlas
N " Auditorias 25%
mejora continua | concurrentemente.
internas
465 Revision 259% |Se realizaba una evaluacion a final de ciclo o ejercicio fiscal, Gnicamente si era imperiosa.
del sistema
4.6.6 Mejora 2506 [E cormegimiento y configuracién de fas acciones de la hostera era resultadista y su engranaje era el
continua pragmatismo, més no el analisis detenido con apoyo estadistico.

120



Cump

Clasifi o - ; ”
- Proceso Aspecto Subaspecto |limien Observacién/Justificacion
to
:’2 bilidad 100% La gerencia designé a un responsable con la mision de asegurar el cumplimiento de los requisitos
F esponsabilidade o propUestos.
.3 Recur: o . i . P
E ?narigu s0s 500 El esfuerzo habia que doblarlo por la no disposicién de los recursos humanos, materiales y técnicos en
r:aterialsesy ® |su totalidad.
La atencion al publico era continua durante todo el dia. El personal trataba de recoger comentarios de
5.4 Requisitos 75% |los clientes. El personal contaba con un vasto conocimiento del establecimiento, las areas vecinas y mas
distantes del lugar.
552 Se disponia de un instructivo con especificaciones de atencion, registro, modificacion, condiciones de
5.5 Reservas R.e' Uisitos 100% [pago Yy tratamiento de grupos. Se salvaguardaba los datos pertenecientes al cliente respecto de la
q asignacion de habitaciones, lo cual alimentaba un registro histérico.
ﬁ'e'z Recursos 7504 El espacio de servicio al cliente era una zona con éptimas condiciones de limpieza, accesibilidad e
;:;?;Z;’ ® liluminacién, con rotulacién de las areas. Faltaba la exposicion de las formas de pago disponibles.
5.6.3.1 . N o "
Servicio de 75% Previa solicitud, se disponia de una persona encargada de la atencion en la llegada y la salida de los
porteria clientes.
o 5'6'3. . 5632 Se ayudaba a todos los clientes con la colocacién y el transporte de su equipaje. Previo aviso de llegada
= |5.6 Llegada Requisitos Servicio de 5% "
5] . o salida.
e equipaje
=
° 5.6.3.3 S, - . - . -
< - La inscripcion de los clientes y la asignacion de las habitaciones era asignada con prontitud, informando
2 Servicio de 100% . . . .
w check iny y guiando sobre circunstancias generales y especiales.
5.6.4
Mecanismos 100% Se llevaba un registro fisico de la disponibilidad de habitaciones, la hora méxima de ocupacién y la lista
de control de espera.
interno
ﬁ.7.2 Recursos 500 Estaba a disposicion mapas de la ciudad y material informativo del destino, En cada habitacién reposaba
;:;r;: ® un listado con las extensiones de los departamentos y teléfonos de urgencia.
Las solicitudes realizadas por via telefénica eran mandatarias para el personal. Se disponia de un
5.7 Atencié 50% |protocolo de atencién de llamadas. La atencion podia apreciarse como intermitente, dado que el corto
c;nntinj:gallon personal, también, debifa atender otras funciones.
573 5731 - T .
Requisitos Equicamiento Las habitaciones se encontraban con iluminacion 6ptima de manera general y para las mesas de trabajo,
q dg P 75% su equipamiento era el adecuado con una sabana, manta, colcha, y almohada recubierta por cada cama.
0 . P . . s iz P
habitaciones Los accesorios mobiliarios y guardarropas también estaban a disposicién. No existia un plan de
apartamentosy evacuacion en cada habitacion.

5.8 Facturacion y
salida

5.8.2 Recursos

El establecimiento contaba con un armario cerrado y suficientemente amplio, por cada habitacion,

human 100% | .. . . .
. avos Y 00% dispuesto para la seguridad de las pertenencias del cliente.
materiales
5.8.3 100% La facturacion detallaba el dia, el concepto y el precio del servicio prestado o compilaba los rubros, a
Requisitos peticion del cliente. Se ofrecian diferentes formas de pago.
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Cump

CIa‘s,|ﬁ Proceso Aspecto Subaspecto |limien Observacion/Justificacion
cacién
to
2 PG No existia variedad en la oferta de platos, no se incluian vinos. Sin embargo, no se repetian las opciones
de la oferta 50% . B R . - .
o de alimentos en dias consecutivos, gracias a la rotacién de ments.
gastronémica
6.3.2 . . A . ” ”
" No habia designado por parte de la direccion para encargarse de la manipulacion y elaboracion de
Responsabilida 0% | 0 porp P 9 p y
alimentos.
des
6.33.1 I ” - fo . .
La capacitacion y formacion del personal en la cocina, era practicamente nula. No eran impartidos
Recursos 50% L . - 5
6.3.3 Recursos humanos estos temas. Las normas de higiene y sanidad eran obligatorias.
humanos y
materiales
6.33 No existia dotacion avanzada, la cocina poseia equipamiento doméstico, con un Unico lavaplatos con
Recursos 25% B
. agua fria.
materiales
6.3.4.1 PR " " .
Recencion de Se tenia criterios generales sobre la calidad de los productos alimenticios. No se contaba con un
materr:as 25% |ordenamiento de acuerdo con criterios especificos de estado de los envases y caracteristicas
. organolépticas.
primas
6.3.4.2
. na Almacenamie | 0% |La hosterfa no contaba con cAmaras o almacenes para clasificar los productos segun su tipologfa.
6.3 Manipulacion
- nto de
y elaboracion
6.3.4.3 0% Era inexistente una guia de manipulacion de alimentos, de forma que la oferta gastronémica no estaba
6.3.4 Manipulacion ? |documentada en recetas estandar.
Requisitos
6345 No exista la figura de almacenamiento de productos elaborados, por lo que el método de produccion
Meétodos de | 100% o 9 ) . P wporiod P
9 consistia en consumo instantaneo.
produccion
6.3.4.6 - - . L o 5
Etiquetado 0% [No se realizaba la practica de etiquetado, el establecimiento no producia alimentos semielaborados.
6.3.4.7
Tratamiento 75% Se clasificaban los desperdicios por normativa municipal, pero el cuarto de basura no disponia de
de ? Irefrigeracion.
desperdicios
S
'S 6.35
‘g Mecanismo de 50% |El encargado conocia parcialmente de las regulaciones higiénicas y sanitarias.
I control interno
4
©
6.42 . El responsable trataba de asegurar el cumplimiento de las instrucciones para la prestacion de los
Responsabilida 50% .
servicios.
des
6.4.3.1 . " - ’ i
Recursos 50% El personal destinado a la prestacion del servicio, conocia, en una buena proporcién normas generales
6.4.3 Recursos humanos para la prestacion del servicio. La capacitacion y formacion en este tema no era exhaustiva.
humanos y
materiales
6.4.3.2 El espacio del servicio cumplia con su respectiva limpieza, mantenimiento y conservacion, el mobiliario
Recursos 100% [se encontraba en buen estado. Las zonas eran ampliamente ventiladas, ademas de la perduracion de la
materiales tranquilidad.
6.4.4.1
Horario de - . . L 5
servicio al 100% (EI cumplimiento de los servicios de desayuno y cena eran establecidos, previo aviso, con los huéspedes.
cliente
- 6.4.4.2 T . - ”
6.4 Prestacion » La disponibilidad, en el momento oportuno del servicios, era éptima y completa. La presentacion y la
P Preparaciéon  [100% | . . .. .
del servicio ) disposicion del menaje era adecuada.
del servicio
6.4.4.3 - . . . . . .
. En el servicio de desayuno se ofertaba continental, americano y tipico. Mas alla de eso, s6lo se
Servicio de 50% ) ) . o y
realizaban adaptaciones previo a una peticion del cliente.
desayuno
6.4.4.4 . . . . .
6.4.4 O El servicio de almuerzo o cena funcionaba bajo el formato de menu del dia, era mostrado en castellano,
- Servicio de 5% s - . . -
Requisitos no existia su conversion a otros idiomas. El guia era el encargado de la traduccion.
almuerzo o
6.4.4.5
Servicio de’ 50% |Se brindaba un servicio de refrigerio, lunch, snacks para los tours.
bar/cafeteria/s
nack bar
6.4.4.6 - . . - - " L »
C Se daba a conocer al cliente de la existencia del servicio de alimentacion a la habitacion. En funcion de
Servicio de 50% L
L un men diario.
habitaciones
6.4.4.7 . . . o . .
| El establecimiento ofrecia servicio de picnic a los turistas con al menos dos mends, dotando de los
Servicio de 100% . .
- utensilios pertinentes.
picnic
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Clasifi Sy
—— Proceso Aspecto Subaspecto |limien Observacién/Justificacion
to
7.2
Responsabilidade 50% |El responsable cumplia en buena parte con las actividades correspondientes.
s
7.3.1 Recursos Se impartia al personal con lineamientos para el desarrollo de eventos, mas no se les dotaba de
7.3 Recursos 50% L 9
humanos capacitacion y formacion constante.
» |nhumanosy
& .
2 |materiales 7.3.2 Recur: - . - . - . .
5 miteria?ecsu S8 100% (Se defini6 la capacidad méaxima de los espacios y bajo ninguna circunstancia se sobrepasaba el aforo.
>
]
~ |7.4 Requisitos 75% |[Los servicios prestados estaban documentados bajo un contrato, un pedido y una carta. Las zonas de
7.5 Mecanismos 100% Se preparaban los espacios del evento, asi también como los equipos audiovisuales con antelacion, se
de control interno aprobaba estéticamente con al menos 4 horas antes.
Clasifi cump
cacion Proceso Aspecto Subaspecto |limien Observacién/Justificacion
to
8.2
Responsabilidade 50% |La disposicién para el responsable recaia, inicamente, sobre el mantenimiento correctivo.
s
8.3.1 Recursos 100% Cuando la situacion lo ameritaba y se requeria de habilidades profesionales especfficas, se empleaba la
0 s
humanos contratacion externa.
.3.2 Recur: o ‘i . . .
83 . ecursos 50% |Existia una bodega bésica, con herramientas y materiales de uso coman.
materiales
8.3 Recursos
humanos y 8.3.3 750 Todas las instalaciones y equipos se encontraban en buen estado y funcionamiento. No existia
. L. 0 ., . .y .
materiales Requisitos iluminacién de emergencia.
834
Mecanismos 25% La revision sobre las actividades de mantenimiento contradas eran supervisadas por el administrador en
0 |, ... . .
de control ultima instancia.
o interno
E
= 8.4.2 Recursos (8.4.2.1 < - - . .
£ El personal de las éreas realizaba la comprobacion periddica de los elementos e informaba las
= humanos y Recursos 100% .
2 3 anomalias detectadas.
c (84 materiales humanos
= [Mantenimiento
@  [preventivo 843
S 0% [No exista plan de mantenimiento preventivo.
Requisitos
8521
8.5.2 Recursos Recursos 100% |(El personal llevaba a cabo la comprobacién minuciosa de cada una de las zonas del establecimiento.
- humanos
humanos y
85 materiales .5.2. - > . .
- 8522 Los elementos del establecimiento gozaban de buen estado de conservacion y funcionamiento, eran
Mantenimiento Recursos 100% - . .
. N reparados en su momento o sustituidos si se requeria.
correctivo materiales
i:&iisitos 100% |Las averias eran solucionadas inmediatamente, se comunicaba al cliente sobre la reparacion realizada.
8.5.4 500 El responsable de mantenimiento se dedicaba a reparar, ocasionalmente proponia acciones para reducir
Mecanismos la aparicion de averias.
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Clasifi

Cump

—— Proceso Aspecto Subaspecto |limien Observacién/Justificacion
to
9.2 . " L . A "
o La direccion designé un responsable que abarcaba todas las acciones de limpieza, con la colaboracion
Responsabilidade 100% g P a s
s de los otros trabajadores.
9.3.1 Recursos 100% Siempre y cuando implique un riesgo el persona que ejecutaba estas tareas, se encontraba formado
humanos para afrontarlas.
9.3 Recursos
humanos
. y 9.3.2 Recursos - - Lo . .
materiales materiales 100% (Los recursos de limpieza eran utilizados acorde a las indicaciones y recomendaciones del fabricante.
9.4.2.1 . o " . .
Recursos 75% Las jornadas de limpieza eran realizadas bajo reserva. Los camareros no contaban con un uniforme
9.4.2 Recursos humanos diferenciado.
humanos y
materiales
9.4.22
Recursos 100% |Se contaba con los suministros para el huésped en cantidad, tiempo y estado adecuados.
materiales
100% |La limpieza garantizaba pulcritud en las instalaciones y aparatos. La reposicion de consumibles era
9431
. Limpieza de Se estableci6 rutas de limpieza de las habitaciones, incluyendo las peticiones de los clientes en un
9.4 Limpieza de las 100% horario preferente
instalaciones 043 habitaciones o '
S apartamentos
Requisitos :7!)‘0.0.4
Limpieza de | 100% |Se configuraron planes que adherian modalidades de limpieza diaria y a fondo.
< 9.4.3.3 s . . . .
N T Se inclufa la limpieza en pasillos, cocina, lavanderia y otros espacios. No obstante, en el lavado de
= Limpieza de | 50% | . . ; ; - - ., .
g Zonas de vajilla, cristaleria y cuberteria no existia un circuito definido. El lavado era el convencional.
=5
o
9.4.4
Mecanismos 100% El encargado de lenceria y toallas, informaba las condiciones de limpieza y sustituia los desperfectos. Se
de control registraban, ademas, las ejecuciones de limpieza en habitaciones, zonas comunes y de servicio.
interno
9521 - . . . ”
RecUrsos 50% Los conocimientos de la persona a cargo eran parciales, no estaba plenamente instruido en gestion de
9.5.2 Recursos humanos riesgos.
humanos y
materiales
:eSlcz'rzsos 7504 Se contaba con una lavadora y una secadora semiindustrial, estanterfas de almacenamiento de lenceria
mat:riales 0 y blancos, y un rea de planchado.
50% [No existia un programa de lavado, ni normas para la aplicacion de detergentes y suavizantes. La ropa
9531
9.5 Lencerfa y Lenceria y
lavanderia lavado de 100% La prenda de lenceria o toalla contaba con textura agradable al tacto, olor limpio, planchada y doblo
953 textiles del ? |técnico. Sin manchas.
S establecimient
Requisitos
9532
:i‘;\;iaen:zs Y| 0% |Noexistia el servicio de lavado en seco para huéspedes.
seco de
;5'4 . No existe programa de limpieza, pero la seleccion, el lavado y el planchado se realizaban a cabalidad.
d ecantlsnllos 75% |Existia un sistema para dar de baja a la lencerfa, tras la aparicion de deterioro e inmediatamente se
inetecr?]r; o realizaba su reposicion.
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Clasifi Cliify
cacion Proceso Aspecto Subaspecto |limien Observacion/Justificacion
to
10.2
Responsabilidade 0% [No se designé, un responsable, en especifico.
s
10.3.2 B L "
. 0% |No habia procedimiento para la gestién de compras.
Requisitos
10.3 Gestion de  [10.3.3
mpr. i . - ) PETTR
g |compras Mecanismos 50% |Se realizaba de forma esporadica la evaluacion de los proveedores méas significativos.
& de control
£ interno
c
=
2 |10.4 Recepcion |10.4.2 25% No existia recepcion de mercaderias in situ, en el lugar de compra se manejaban los criterios de
g de mercancias  |Requisitos caducidad, calidad y constatacion de caracteristicas.
<
=)
—
10.5.2 . - . - <
o 0% [No se manejaba ningin método de gestion del almacén.
Requisitos
10.5
Almacenamiento |10.5.3
Mecanismos 50% Los productos eran de consumo inmediato, por esta razon no se realizaba el control de productos en
0 . e
de control almacenamiento préximos a caducar.
interno
Clasifi Gl
- Proceso Aspecto Subaspecto |limien Observacion/Justificacion
to
11.2
Responsabilidade 0%
s
1131
& |11.3Recursos  |Recursos 0%
é humanos y humanos
'S |materiales 11.32 0% No existian actividades de animacion.
0
<. Recursos
—
—
11.4 Requisitos 0%
11.5 Mecanism
5 eca_ SMo %
de control interno

Escala de valoracion de cumplimiento
Denominacion Porcentaje
Cumple totalmente 100%
Cumple en su mayoria 75%
Cumple parcialmente 50%
Cumple en su minoria 25%
No cumple 0%
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ANEXO B.

Permisos y obligaciones para un establecimiento hotelero

ﬁnm FEDERACION HOTELERA DEL ECUADOR -AHOTEC-

{ A=

Permisos, Tasas, Contribuciones y otras Obligaciones que
deben cumplir los Establecimientos de Alojamiento ®

A QUIEN SE DEBE PAGAR | FRECUSNEIA | QUIEN DEBE PAGAR
¥/ CUMPLIR OBLIGACICN | o ey imieno /0 CUMPLIR
PERMISOS
Registro Actividad Turistica Ministerio de Tunismo Solo 1vez | P. Naturales y Juridicas
Licencia Unica de Funcionamiento Tunsmo Ministerio Turismo / Municipios | Anual P. Naturales y Juridicas
Permiso Sanitario Ministerio Salud Anual P. Naturales y Juridicas
Certificados de Salud empleados Ministerio Salud Anual P. Naturales y Juridicas
Patente Municipio Anual P. Naturales y Juridicas
Rétulos y Publicidad Exterior Municipio Anual P. Naturales y Juridicas
Bomberos Cuerpo de Bomberos Anual P. Naturales y Juridicas
| Licencia Ambigntal (Quifo) Municipio Anual P. Naturales y Juridicas
OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
Declaracion de Impuesto a la Renta Senvicio de Rentas Intemas | Anual P. Naturales y Juridicas
| Anexos Impuesto a la Renta (Rel. Dependencia) | Servicio de Rentas Intemas | Anual P. Juridicas
Anticipo Impuesto a la Renta Semvicio de Rentas Internas | Jul/ Sep P. Naturales y Juridicas
| Retenciones en |a Fuente — Renta Senvicio de Rentas Intemas | Mensual P. Naturales y Juridicas
Impuesto al Valor Agregado — VA Senvicio de Rentas Intemas | Mensual P. Naturales y Juridicas
| Impuesto Consumos Especiales — ICE Senvicio de Rentas Infemas Mensual P. Naturales y Juridicas
Anexgs Transaccionales (IVA [ ICE [ Renta) Servicio de Rentas Intemas | Mensual P. Naturales y Juridicas
Declaracion Patrimonial Senvicio de Rentas Intemas | Anual P. Naturales
OBLIGACIONES PATRONALES
Décimo Cuarto Sueldo Empleados Anual P_ Naturales y Juridicas
| resentar planilla de pago 14vo. Sueldo Ministerio Trabajo Anual P_ Naturales y Juridicas
Décimo Tercero Sueldo Empleados Anual P_ Naturales y Juridicas
Presentar planilla de pago 13vo. Sueldo Ministerio Trabajo Anual P Naturales y Juridicas
Fondos de Reserva IESS Anual P. Waturales y Juridicas
| Pagar 13 % ulildades a empleados Empleados Anual P. Naturales y Juridicas
Presentar planilla de pago 15 % utilidades Ministerio Trabajo Anual P. Naturales y Juridicas
| Uniformes para el Personal Empleados Anual P. Naturales y Juridicas
Remurneraciones a empleados Empleados Mensual P_ Naturales y Juridicas
| Aportes Seguro Social Empleados IESS Mensual P Naturales y Juridicas
Repartir 10 % por Servicio Empleados Mensual Hoteles y Rest. 5yd*
| Presentar Planilla de pago 10 % por senicio Inspectorias de Trabajo 13rol14tol Utili | Hoteles y Rest. Sy4*
| Aplicar porcentaje de discapacitados en nomina Ministerio de Trabajo Permanente | P. Naturales y Juridicas
| Tener dispensador de preservativos Ministerio de Salud Permanentz | P. Naturales y Juridicas
OTRAS CONTRIBUCICNES Y OBLIGACIONES
Contribucidn 1 » mil a los acfivos fijos (FMPTE] | Ministerio de Turismo Anual P Naturales y Juridicas
Contribucion 1 x mil activos reales Superintendencia Compariias | Anual P. juridicas
Presentar balances Superintendencia Compariias | Anual P. juridicas
| Impuesto 2 los Activos Totales (1.5 x mil) Municipios Anual P. Waturales y Juridicas
Impuesfo Predial Municipios Anual P. Waturales y Juridicas
Matriculacion de vehiculos Jefaturas de Transito Anual P. Naturales y Juridicas
| Revision Técnica Vehicular (Quito) Municipio — CORPAIRE Anual P. Naturales y Juridicas
Contratar SOAT para vehiculos Asequradoras calificadas Anual P_ Waturales y Juridicas
Derechos aufores y compositores (SAYCE) SAYCE Anual P_ Waturales y Juridicas
Derechos productores fonogramas (SOPROFON) | SOPROFON Anual P. Naturales y Juridicas
Teléfono Empresa Telefonica Mensual P_ Naturales y Juridicas
Agua Potable Empresa Agua Potable Mensual P. Waturales y Juridicas
Energia Eléctrica Empresa Eléctrica Mensual P. Naturales y Juridicas
| Reportes estadisficos Ministerio Turisma Mensual P. Naturales y Juridicas
Reportes de Huéspedes Varias Instituciones Diano P Waturales y Juridicas
Impuesto a los Espectaculos Publicos Muricipios Ocasional P_ Naturales y Juridicas
Tasa Senvicios Turisticos Municipio de Quito Mensual P. Waturales y Juridicas
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ANEXO C.

Procedimientos

Documento 2. Procedimiento de planificacién

Nombre del proceso

Planificacién

Cddigo

PLA

1. Proposito

Disefiar planes de caracter estratégico y operativo para alcanzar los estandares de calidad en la
gestion hotelera, siendo estos cuantificables, alcanzables y legales, a través de reuniones con el
personal administrativo y operativo para la discusion, el ajuste e implementacion de
sistematizaciones, desarrollar ventajas competitivas sostenibles, satisfacer la demanda y las
expectativas de los clientes.

2. Alcance

Este procedimiento aplica para todas las actividades que requieran de planificacion.

3. Responsable del proceso

Administrador

4. Requisitos NTE INEN 2891

4.2 Proceso de planificacion

Recursos

Administrador

Computadora portatil

Cubiculo personal con mobiliario
Impresora multifuncion
Suministros de oficina

Sala de reunion

Definiciones

Politica de calidad: lineamientos que involucran a todo el personal en la gestion de
calidad y la participacién conjunta hacia el alcance de objetivos.
Ventaja competitiva: caracteristica superior y dificilmente imitable de una empresa.

Politicas

La planificacion debera elaborarse al inicio del ejercicio anual, contara con reajuste de
criterios, seguimiento y participacion de todo el personal.

Se socializara los productos de la planificacion a todo el personal, de manera recurrente
hasta alcanzar un grado de compenetracién alto.

8. Indicador

ejecutados/Elemento
s de planificacion
establecidos

Cadigo INDO1-PLA

Nombre Cumplimiento de la planificacion

Tipo de medida Eficacia

Tipo de relacion Porcentaje

Descripcién Mide en términos de porcentaje la ejecucién de planes, programas,
instructivos, entre otros elementos, permitiendo comparar lo
planificado versus lo realizado.

Foérmula Frecuenci | Sentid | LI | LS | Responsable | Responsable
a 0 de Medicion | de Analisis

Elementos de | Semestral | Positiv | 75 | 85 | Administrado | Administrado

planificacion 0 % % r r
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Documento 2. (Continuacion)

9. Informacién documentada
Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
PLA Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
PLA Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
PLA Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
PLA periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
PLA General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
PLA Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
PLA Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
PLA Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
PLA Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
PLA Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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Documento 2. (Continuacion)

10. Diagrama de flujo
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Documento 3. Procedimiento de organizacion

Nombre del proceso Organizacion

Cddigo ORG

1. Propdsito

Coordinar los procesos de manera eficaz, agil y eficiente a través de sistemas de coordinacion
para la supervisién directa, la comunicacion interna, las reuniones periddicas y la prestacion
adecuada de los servicios.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todo el negocio.

3. Responsable del proceso

Administrador

4. Requisitos NTE INEN 2891

4.3 Proceso de organizacién

5. Recursos

- Administrador

- Computadora portatil

- Cubiculo personal con mobiliario
- Impresora multifuncion

- Suministros de oficina

- Salade reunion

6. Definiciones

- Estructura organizativa: configuraciones necesarias para poner en marcha una empresa de
forma coordinada, tales como lineas de mando, departamentos y responsabilidades.

- Sistema de coordinacién: mecanismos que funcionan a través de la comunicacion,
supervision y normalizacion para conectar las diferentes areas de la empresa.

7. Politicas

- Toda forma de organizacion deberd documentarse.
- Se debera establecer para todas las actividades un tiempo de organizacion.

8. Indicador

Cadigo IND01-ORG

Nombre Logro de los sistemas de coordinacion
Tipo de | Eficacia

medida

Tipo de | Porcentaje

relacion

Descripcion Se evalla la existencia de deficiencias en los mecanismos organizativos,
por ejemplo, el ausentismo a reuniones, las dificultades en la
comunicacion interna, la falta de control sobre los procesos, entre otros.

Formula Frecuencia | Sentido | LI LS | Responsable | Responsable
de Medicion | de Anélisis
Numero de no | Mensual Negativo | 15% | 25% | Administrador | Administrador

conformidades
resueltas en los
procesos
/NUmero de no
conformidades
totales
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Documento 3. (Continuacion)

9. Informacién documentada
Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
ORG Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
ORG Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
ORG Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
ORG periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
ORG General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
ORG Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
ORG Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
ORG Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
ORG Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
ORG Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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Documento 3. (Continuacion)

10. Diagrama de flujo
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Documento 4. Procedimiento de gestion de recursos

Nombre del proceso Gestidn de recursos

Cadigo GES

1.

Propdsito

Proporcionar herramientas para obtener los recursos necesarios de forma oportuna, con
idoneidad y dentro del presupuesto establecido a fin poner en marcha las actividades de la

empresa velando por la conservacion, actualizacion, mejora y uso eficiente.

2. Alcance

Este procedimiento aplica como directriz a todas las actividades de la empresa.

3. Responsable del proceso

Contador

4. Requisitos NTE INEN 2891

4.4 Proceso de gestion de recursos

5. Recursos

- Contador

- Computadora portatil

- Cubiculo personal con mobiliario
- Impresora multifuncion

- Suministros de oficina

- Sala de reunién

6. Definiciones

- Plantillas: perfiles de cada puesto de trabajo donde se describen capacidades, habilidades
y conocimientos requeridos.
- Formacidn: conocimientos y entrenamiento a lo largo del tiempo para desarrollar en los
recursos altas prestaciones para el servicio y el enfoque al cliente.

7. Politicas

- Laformacion del personal debera incluir al menos una vez por afio el tema de gestion de

la seguridad, sanidad, higiene y atencién al cliente.

- Lacontratacion de servicios externos para la provision de recursos debera pactarse con
empresas que mantenga un alto criterio de responsabilidad.

8. Indicador

Cadigo INDO1-GES

Nombre Oportunidad de los recursos

Tipo de medida Eficacia

Tipo de relacion Porcentaje

Descripcién Expresa la pertinencia de los recursos en el tiempo.

Formula Frecuencia | Sentido LI LS | Responsable = Responsable

de Medicion | de Anélisis

Recursos Mensual Positivo | 70% | 85% | Contador Administrador

obtenidos/Recursos

requeridos

9. Informacién documentada

Cédigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion

EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y

GES Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
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Documento 4. (Continuacion)

Cédigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
GES Aplicacion del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
GES Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
GES periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
GES General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
GES Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
GES Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
GES Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
GES Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
GES Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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10. Diagrama de flujo
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Documento 5. Procedimiento de comercializacion

Nombre del proceso Comercializacion

Cddigo COM

1. Propdsito

Vender los bienes y servicios hoteleros de la empresa comunicando la oferta de valor de forma
precisay rentable a través de canales fisicos y virtuales, para garantizar la obtencion de réditos,
la perduracion en el tiempo y el crecimiento organizacional.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a toda la actividad comercial de la organizacion.

3. Responsable del proceso

Especialista en marketing

4. Requisitos NTE INEN 2891

4.5 Proceso de comercializacion

5. Recursos

- Especialista en marketing

- Computadora portatil

- Cubiculo personal con mobiliario
- Impresora multifuncion

- Suministros de oficina

- Salade reunion

6. Definiciones

- Oferta de servicios: paquete de elementos disponibles para la venta al cliente.
- Costes de intermediacion: montos cancelados a los intermediarios para realizar diferentes
operaciones de marketing.

7. Politicas

- Se propenderd a comunicar la propuesta comercial de la empresa por medios virtuales,
primordialmente.
- Todas las acciones comerciales deberan estar alineadas a un manual de imagen.

8. Indicador

Cadigo INDO1-COM

Nombre Margen de ganancia por producto/servicio (alojamiento, restauracion,
eventos y animacion, lavanderia)

Tipo de | Eficacia

medida

Tipo de | Porcentaje

relacion

Descripcién Una vez descontados los costos y los gastos de cada uno de los
servicios/bienes vendidos al cliente, incluido el gasto de marketing, se
obtiene la utilidad, esta se comparara con las lineas de producto.

Formula Frecuencia | Sentido | LI LS | Responsable Responsable

de Medicion de Analisis

Monto de | Mensual Positivo | 50% | 70% | Administrador | Administrador

beneficios

/Monto de

beneficios por

lineas de

productos 0o

servicios
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9. Informacién documentada
Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
COM Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
COM Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
COM Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
COM periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
COM General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
COM Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
COM Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
COM Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
COM Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
COM Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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10. Diagrama de flujo
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Documento 6. Procedimiento de control y mejora continua

Nombre del proceso Control y mejora continua

Cddigo CON

1. Propdsito

Verificar el seguimiento de la politica de calidad y el logro de los objetivos de forma constante
a través de la evaluacion de los procesos para disponer de informacion relevante para la toma
de decisiones oportuna.

2. Alcance

Este procedimiento es transversal a todos los procesos.

3. Responsable del proceso

Administrador.
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Documento 6. (Continuacion)

4. Requisitos NTE

INEN 2891

4.6 Proceso de control y mejora continua

5. Recursos

- Administrador

- Computadora portatil

- Cubiculo personal con mobiliario
- Impresora multifuncién

- Suministros de oficina

- Sala de reunién

6. Definiciones

- Medicion de la satisfaccion: accién emprendida para evaluar la percepcion del cliente
sobre los servicios/bienes recibidos.
- Revision del sistema: inspeccidn a la célula de operacion de la empresa, donde se
encuentran resultados de desempefio y se generan correcciones.

7. Politicas

- Se debe evaluar las operaciones de la empresa al menos una vez por semestre.
- Todos los hallazgos de la empresa deberan identificarse de forma documental para crear

lecciones aprendidas y oportunidades de mejora.

8. Indicador

Cddigo

INDO1-CON

Nombre

Deteccion de errores

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacién | Porcentaje
Descripcién Los errores de los procesos estan asociados con las paras, los fallos y
otras mermas del correcto funcionamiento en los procesos.
Férmula Frecuenci | Sentido | LI LS | Responsable | Responsable
a de Medicion | de Anélisis
Numero de | Semestral Negativ | 10 |35 | Administrado | Administrado
errores en los 0 % % r r
procesos/NUmer
0 de procesos
9. Informacion documentada
Cédigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
CON Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
CON Aplicacion del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
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Documento 6. (Continuacion)

Cédigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
CON Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
CON periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
CON General de periodo de | cambiar  por
Aplicacién a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
CON Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
CON Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
CON Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
CON Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
CON Ministerial- periodo de | cambiar  por
Disposiciones a vigencia version vigente

establecimientos
que realizan
actividades
turisticas
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10. Diagrama de flujo
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Documento 7. Procedimiento de alojamiento

Nombre del proceso Alojamiento

Cddigo ALO

1. Propdsito

Satisfacer las necesidades del cliente cumpliendo sus exigencias y superando sus expectativas
mediante la gestion adecuada de los componentes del servicio brindando confort desde la
reserva, durante toda la estancia y la salida para garantizar el pronto retorno y elevar la
ocupacion.
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2. Alcance

El procedimiento es destinado para la prestacién del servicio de alojamiento.

3. Responsable del proceso

Jefe de alojamiento y restauracion

4. Requisitos NTE INEN 2891

5.Proceso de alojamiento

5. Recursos

- Jefe de alojamiento y restauracién
- Recepcionista

- Camarero

- Suministros de oficina

- Salade reunion

- Mobiliario

- Infraestructura

6. Definiciones

- Atencion continuada: prestacion de servicio al cliente desde su ingreso al
establecimiento.

- Check in: proceso de integracion del cliente a la empresa, se recepta los datos y se le
provee lo estipulado.

7. Politicas

- Todos los productos de acogida deben reponerse con la llegada de un nuevo cliente.
- Para el registro de pertenencias en custodia debe cumplimentarse la forma de ingreso.

8. Indicadores

Caodigo INDO1-ALO

Nombre Ganancia por habitaciones disponibles
Tipo de | Eficiencia

medida

Tipo de | Tasa

relacion

Descripcion | Mide la rentabilidad por alojamiento, ademas da signos del movimiento de
ocupacion de las habitaciones que el establecimiento dispone.

Formula Frecuencia | Sentido | LI LS Responsable | Responsable
de Medicion | de Analisis

Utilidad por | Trimestral Positivo | $18por | $25por | Jefe de | Administrador

habitacién/ hab. hab. alojamiento y

NUmero de restauracion

habitaciones

disponibles

142



Documento 7. (Continuacion)

Cadigo IND02-ALO
Nombre Satisfaccion del cliente
Tipo de | Eficacia
medida
Tipo de | Porcentaje
relacion
Descripcién Determina el grado de conformidad del cliente respecto del servicio de
alojamiento.
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS | Responsable | Responsable
de Medicion | de Analisis
NUmero de | Trimestral Positivo | 60% | 80% | Jefe de | Administrador
conformidades alojamiento y
en alojamiento/ restauracién
Total
huéspedes
9. Informacién documentada
Cédigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
ALO Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
ALO Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
ALO Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
ALO periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
ALO General de periodo de | cambiar  por
Aplicacién a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
ALO Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
ALO Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
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Cédigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
ALO Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
ALO Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
ALO Ministerial- periodo de | cambiar  por
Disposiciones a vigencia version vigente
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas
10. Diagrama de flujo
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Documento 8. Procedimiento de restauracion

Nombre del proceso

Restauracion

Cadigo

RES

1. Propdsito

Brindar el servicio de alimentos y bebidas a los clientes de manera higiénica y personalizada
por medio de la estructuracion de la oferta gastrondémica, estdndares de manipulacion y
elaboracién de alimentos y prestacion del servicio de forma integrada.

2. Alcance

El presente procedimiento aplica para las actividades de restauracion.

3. Responsable del proceso

Jefe de alojamiento y restauracion

4. Requisitos NTE INEN 2891

6.Proceso de restauracion

5. Recursos

- Jefe de alojamiento y restauracion

- Cocinero

- Auxiliar de cocina

- Equipos
- Mobiliario

Infraestructura
Herramientas

Definiciones

Platos a la carta: listado de preparaciones que se componen de entremeses, sopas, cremas,
platos fuertes, postres, bebidas.

Zonas de produccion: lugares donde se elaboran los alimentos para servirse,
posteriormente, al cliente.

Politicas

Las zonas de trabajo deben limpiarse antes, durante y después del servicio.
El area de restauracion debe organizarse por sectores y rangos, con numeracion de mesas.
La toma de pedido debe realizarse en comandas, original para facturacion, copia para la

caja, otra copia para pedido de cocina.

8. Indicador

Caodigo INDO1-RES

Nombre Facturacién por dia

Tipo de | Eficiencia

medida

Tipo de | Tasa

relacion

Descripcién | Establece la cantidad de venta de platos por dia de la semana.

Foérmula Frecuenci | Sentido | LI LS Responsabl | Responsable
a e de | de Andlisis

Medicion

Total, Mensual Positiv | $40xdi | $60xdi | Jefe de | Administrado

facturado/Di 0 a a alojamiento | r

a de la y

semana restauracion
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Documento 8. (Continuacion)

9. Informacién documentada
Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
RES Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
RES Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
RES Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
RES periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
RES General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
RES Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
RES Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
RES Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
RES Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
RES Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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10. Diagrama de flujo
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Documento 9. Procedimiento de eventos y animacion

Nombre del proceso Eventos y animacion

Cddigo EVE

1. Propdsito

Ofrecer el servicio de bufés, banquetes, coffe break, exposiciones, exhibiciones y otras
actividades sociales, de manera agil, segura y rentable, mediante la aplicacién de acciones en
planificacion y programa de actividades recreativas, reservas, seguimiento, contratacion,
coordinacion, operacion, informacion, preparacion, montaje, facturacion.

2. Alcance

El procedimiento aplica a las actividades de eventos y animacion.

3. Responsable del proceso

Jefe de alojamiento y restauracion

4. Requisitos NTE INEN 2891

7.Proceso de eventos
11. Proceso de animacion
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Documento 9. (Continuacion)

Recursos

Jefe de alojamiento y restauracion

Meseros
Equipos
Mobiliario

Infraestructura

Herramientas

Definiciones

Banquete: servicio de manjares especiales directo a la mesa.
Bufés: oferta de sugerencias que se exhiben en mesas de demostracion para el deguste de

los clientes.

Politicas

El armado del sitio del evento debe disponerse media hora antes del inicio.
El personal de servicio debe portar su uniforme y conocer su sector asignado.

Indicadores

Cadigo INDO1-EVE

Nombre Ganancia por cubierto

Tipo de | Eficacia

medida

Tipo de | Porcentaje

relacion

Descripcion Indica el margen de acuerdo con el volumen de ventas por sugerencia.

Formula Frecuencia | Sentido | LI LS | Responsable | Responsable

de Medicion | de Anélisis

Total, de | Semestral Positivo | 40% | 70% | Jefe de | Administrador

ingreso por el alojamiento y

evento/NUmero restauracion

de clientes

Cadigo IND02-EVE

Nombre Cumplimiento de tiempos

Tipo de | Eficacia

medida

Tipo de | Porcentaje

relacion

Descripcién Sefiala la calidad del servicio ejecutado dentro de los plazos pactados
con el cliente, mermas a este indicador pueden ser el retraso, la
indisponibilidad del personal o la falta de preparacion del lugar y de los
alimentos.

Foérmula Frecuencia | Sentido @ LI LS | Responsable | Responsable

de Medicion | de Andlisis

NUmero de | Semestral Positivo | 70% | 85% | Jefe de | Administrador

eventos alojamiento y

realizados restauracion

dentro del plazo
requerido/Total
ndmero de
eventos
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9. Informacién documentada
Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
EVE Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
EVE Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
EVE Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
EVE periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
EVE General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
EVE Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
EVE Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
EVE Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
EVE Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
EVE Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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Documento 9. (Continuacion)

10. Diagrama de flujo
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Documento 10. Procedimiento de aprovisionamiento

Nombre del proceso Aprovisionamiento

Cddigo APR

1. Propdsito

Ejecutar la adquisicion de compras, recepcion de mercancias y almacenamiento de los
productos adquiridos de forma oportuna, adecuada y efectiva, mediante la identificacion de
necesidades, la evaluacion de proveedores y la realizacion de pedidos para satisfacer los
requisitos de calidad de los servicios y productos.

2. Alcance

El procedimiento es aplicable a todas las actividades de aprovisionamiento.

3. Responsable del proceso

Administrador
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Documento 10. (Continuacién)

4. Requisitos NTE INEN 2891

10.Proceso de aprovisionamiento

5. Recursos

- Administrador
- Infraestructura
- Computador portatil

6. Definiciones

- Nivel de autorizaciones: permisos que deben otorgarse para adquirir materiales o
disponer de recursos.
- Seleccién y evaluacion de proveedores: proceso de calificacion de terceros con base en
caracteristicas y normativas.

7. Politicas

- Los proveedores de alimentos deben disponer del registro general sanitario vigente.
- Todos los pedidos deben registrarse en el programa informético de aprovisionamiento.

8. Indicador

Cadigo INDO1-APR
Nombre Disponibilidad de recursos
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacién | Porcentaje
Descripcién Revela el cumplimiento de las érdenes de pedido para la satisfaccién
de la produccién.
Formula Frecuenci | Sentido | LI LS | Responsable | Responsable
a de Medicion | de Analisis
NUmero de | Semanal Positiv | 65 85 Administrado | Administrado
articulos 0 % % r r
requeridos/NUmer
o de articulos
comprados
9. Informacién documentada
Cédigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
APR Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
APR Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
APR Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
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Documento 10. (Continuacion)

Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
APR periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
APR General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
APR Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
APR Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
APR Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
APR Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
APR Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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Documento 10. (Continuacién)

10. Diagrama de flujo
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Documento 11. Procedimiento de limpieza

Nombre del proceso Limpieza

Cddigo LIM

1. Proposito

Asegurar la inocuidad de las instalaciones de manera permanente y de acuerdo con los
estandares de calidad, mediante la definicién del contingente necesario para la limpieza de
instalaciones y lenceria-lavanderia y la ejecucion de actividades diarias, a fondo para la correcta
administracion de los recursos y la satisfaccion del cliente.

2. Alcance

Este procedimiento abarca las actividades de limpieza.

3. Responsable del proceso

Jefe de alojamiento y restauracion
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Documento 11. (Continuacién)

4. Requisitos NTE INEN 2891

9.Proceso de limpieza

5. Recursos

- Jefe de alojamiento y restauracion
- Camarero

- Mobiliario

- Infraestructura
- Herramientas
- Maquinaria

6. Definiciones

- Lencerfa: revestimientos textiles utilizados en las habitaciones.
- Prendas: unidades de propiedad de los clientes para lavarse.

7. Politicas

- Cumplir con las dosificaciones de suministros de limpieza.
- Se debera seguir la secuencia de lavado, planchado, secado y almacenaje de acuerdo con

las normas hoteleras.

8. Indicador

Cadigo INDO1-LIM

Nombre Satisfaccion del cliente

Tipo de | Eficacia

medida

Tipo de | Porcentaje

relacion

Descripcién Detalla la cantidad de materiales utilizados para llevar a cabo el lavado.

Formula Frecuencia | Sentido | LI LS | Responsable | Responsable

de Medicion | de Analisis

Conformidades | Semestral Positivo | 70% | 85% | Jefe de | Administrador

presentadas por alojamiento y

el cliente/ restauracion

NUmero de

actividades de

limpieza

9. Informacién documentada

Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion

EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y

LIM Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente

EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y

LIM Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
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Documento 11. (Continuacion)

Cédigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
LIM Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
LIM periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
LIM General de periodo de | cambiar  por
Aplicacién a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
LIM Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
LIM Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
LIM Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
LIM Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
LIM Ministerial- periodo de | cambiar  por
Disposiciones a vigencia version vigente

establecimientos
que realizan
actividades
turisticas
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Documento 11. (Continuacién)

10. Diagrama de flujo
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Documento 12. Procedimiento de mantenimiento

Nombre del proceso

Mantenimiento

Cadigo

MAN

1. Propdsito

Realizar mantenimiento preventivo y correctivo de edificaciones, exteriores, equipos e
instalaciones de manera oportuna y conforme a los requerimientos de calidad, a través del
enfoque de gestion de la conservacion y seguridad, para la satisfaccion del cliente, la proteccién

de la inversion y el ahorro de gastos innecesarios.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a las actividades de mantenimiento.

3. Responsable del proceso

Jefe de alojamiento y restauracion

4. Requisitos NTE INEN 2891

8.Proceso de mantenimiento

Recursos

Jefe de alojamiento y restauracion
Trabajador de mantenimiento
Equipos

Mobiliario

Infraestructura

Herramientas

Maquinaria

Definiciones

Mantenimiento preventivo: acciones emprendidas para la conservacion de los recursos
previos a un dafio o averia pronosticable.
Personal acreditado: talento humano con la experticia adecuada para desempefias

funciones de mantenimiento.

7. Politicas

- Toda accion de mantenimiento debera registrarse en el historial de cada objeto o lugar.
- Los certificados de garantia deberan conservarse hasta el fin de la vida util del bien.

8. Indicador

Cadigo INDO1-MAN

Nombre Vida util

Tipo de | Eficiencia

medida

Tipo de | Tasa

relacion

Descripcion | Se obtiene la aplicacion de mantenimiento a maquinaria por hora
trabajada, tiene relacién estrecha con la conservacion.

Formula Frecuenci | Sentid | LI LS Responsabl | Responsable
a 0 e de ' de Analisis

Medicion

Horas Semestral | Positiv | 1 4 Jefe de | Administrad

trabajadas de 0 hora/md | hora/ma | alojamiento | or

una q. q y

maquina/Hor restauracion

as de

mantenimient
o realizadas
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Documento 12. (Continuacién)

9. Informacién documentada
Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
MAN Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
MAN Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
MAN Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
MAN periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
MAN General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
MAN Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
MAN Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
MAN Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
MAN Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
MAN Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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Documento 12. (Continuacién)

10. Diagrama de flujo
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Documento 13. Procedimiento de servicios turisticos

Nombre del proceso Servicios turisticos

Cddigo SER

1. Propdsito

Ofertar tours con variedad de itinerarios que incluyen servicios de hospedaje, alimentacion,
transporte, guianza y actividades recreativas, cumpliendo con los acuerdos pactados con el
cliente, de forma puntual, segura y efectiva, para garantizar la satisfaccion, promover la
fidelidad e incrementar los beneficios empresariales.

2. Alcance

Este procedimiento aplica para las actividades relacionadas con los paquetes turisticos.

3. Responsable del proceso

Administrador

4. Requisitos NTE INEN 2891

5.Proceso de alojamiento
6.Proceso de restauracion

5. Recursos

- Administrador

- Computadora portétil

- Cubiculo personal con mobiliario
- Impresora multifuncion

- Suministros de oficina

- Salade reunion

6. Definiciones

- Guianza: proceso dirigido por el guia turistico en el que explica particularidades de una
localidad en especifico, la transmision de informacidn se puede dar en varios idiomas.
- Itinerario: documento que expresa tiempos, servicios y recorridos a realizar por el cliente.

7. Politicas

- Los rubros generados por ingresos a parques, piscinas, reservas, refugios, museos seran
cubiertos por el cliente.
- El cliente debe cefiirse a los tiempos pactados en el vaucher de servicios.

8. Indicador

Codigo INDO1-SER

Nombre Volumen de ingresos por tours

Tipo de | Eficacia

medida

Tipo de | Porcentaje

relacion

Descripcion Representa el peso de las entradas de dinero por grupo turistico, con
relacion a las salidas de dinero, por ejemplo, costos, gastos de operacién,
servicios tercerizados.

Formula Frecuencia | Sentido | LI LS | Responsable | Responsable

de Medicion de Andlisis

Total ingreso | Semestral Positivo | 50% | 70% | Administrador | Administrador

por

grupos/Costos

y gastos de

servicios

turisticos
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Documento 13. (Continuacién)

9. Informacién documentada
Cdodigo | Origen Nombre Soporte | Conservacién | Disposicion
EXTO1- | Externo Reglamento de | Digital Durante el | Archivar y
SER Alojamiento periodo de | cambiar  por
Turistico vigencia version vigente
EXTO02- | Externo Manual de | Digital Durante el | Archivar y
SER Aplicacién del periodo de | cambiar  por
Reglamento de vigencia version vigente
Alojamiento
Turistico
EXTO03- | Externo Norma Técnica | Digital Durante el | Archivar y
SER Ecuatoriana INEN periodo de | cambiar  por
2891: Hoteles vy vigencia version vigente
Apartamentos
Turisticos-
Requisitos para la
Prestacion del
Servicio
EXTO04- | Externo Ley de Turismo Digital Durante el | Archivar y
SER periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO05- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
SER General de periodo de | cambiar  por
Aplicacion a la Ley vigencia version vigente
de Turismo
EXTO06- | Externo Ley de Defensa del | Digital Durante el | Archivar y
SER Consumidor periodo de | cambiar  por
vigencia version vigente
EXTO7- | Externo Decreto de | Digital Durante el | Archivar y
SER Recaudacion de periodo de | cambiar  por
Propinas en vigencia version vigente
Hoteles, Bares vy
Restaurantes
EXTO08- | Externo Reglamento Digital Durante el | Archivar y
SER Turistico de periodo de | cambiar  por
Alimentos y vigencia version vigente
Bebidas
EXTO09- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
SER Ministerial- periodo de | cambiar  por
Horarios de vigencia version vigente
atencion al publico
de establecimientos
turisticos
EXT10- | Externo Acuerdo Digital Durante el | Archivar y
SER Ministerial- periodo de | cambiar  por

Disposiciones a
establecimientos
que realizan
actividades
turisticas

vigencia

version vigente
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Documento 13. (Continuacién)

10. Diagrama de flujo
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ANEXO D.

Hosteria “El Angel”

TN A

Ilustracion 7. Hosteria “El Angel”- Salon de eventos y habitaciones dobles

llustracion 8. Hosteria “El Angel”- Blogue de habitaciones mdltiples
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Iustracion 9. Hosteria “El Angel”- Recepcion

Ilustracion 10. Hosteria “El Angel”
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Iustracion 11. Referencia aérea de la Hosteria “El Angel”

Fuente: Google Maps (2019)

Iustracion 12. Monumento- Punto de referencia de la Hosteria “El Angel”
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ANEXO E.

Programacion de entregables en actividades

Notnbre Ciicaeion Coawot [Tri 1. 2021 [rri 2. 2021 [T 3. 2021 [1ria. 2021
rov [dic |ene [teb [mar |abr |may ljun Jjul  |ago [sep oot |nov |die
1 1.1.1 Permisos de funcionamienta otargados 86 days $1000,00 P—
B Recopilar requisitos 17 days $100.00
a Tramiar en las instilugiones correspondientes 17 days $100,00 |2
4 Pagar rubros establecdos 5 days. $790,00 (3
s Oblener los pennisos 27 days S10,00 4
6 1.2.1 Categorizacion obtenida 61 days $500,00 P—
7 Realizar solicitud 1day 530,00
a Acordar lechas de inspeccion 5 days S0,00 |7 'ﬁ;
9 Cacilitar lo necesario para la inspeccién 3 days S0.00 |8 )
10 Recioir inlame de inspeccion 15 days S0,00 |9
K Pagar tarfas del servicio 5 days $470,00| 10
12 Recivir documento de calegorizacion 32 days, s0,00 |11
13 2.1.1 De mercado realizado 69 days $1000,00 P—
14 Seleceionar provesdor 20 days 000
15 Establecer condisianes del cortrato (objetivas, nstru..., 5 days 50,0014 &
16 Contratar proveedor 1 day| $100000 15
17 Evaluar los resutados. A3 days, $0,00 {16 .b
18 | 2.1.2 Financiero ejecutado 40 days $2000,00 P—
19 Buscar especialisla 10 days s0,00
20 Realizar contrato 3days $2000,0019 D}
21 Aralizar los resullados esludio linarci 27 days. $0,00 |20 Iy:|
22 2.1.3 Factibilided obtenido 42 days $1000,00 P—
23 Clogr personal especializado 10 days S0,00 (=
24 Pactar téminos de contratacion 4 days 50,00(23 &
25 Ciccutar contrato 3days $1000,00 24
26 Sxarminar las resullados 25 days, S0,00[25 Ib
2/ 2.2.1 Equipamlento logrado 100 days $50000,00 P—
28 Realizar lisfa de equipos. menaje de cocina, de servo..| 15 days 50,00
29 Cotizar con proveedores 20 days 50,00(28 :E—
30 Decidir la comora que favorezca 10 days $25000.00 |29 hi
31 Disponer para Ia utiizacion 55 days $25000,00 [30
32 | 2.2.2 Acondicicnamiento concluido 100 days $30000,00 —————
33 Levantar planos actualizados 15 days, $1000,00
34 Disefiar nueves esoacios 20 days’ $500,00 |33 DED—
35 Reacondicionar infrastructura 40 days $20000,00 |34 :EI
36 Moificar instalaciones cléctricas. agua. gas. conceti. 25 days $6500,00[35
37 2.3.1 Personal contratado 24 days $500,00 —
38 Cataplecer perfiles dol personal 3days 550,00
39 Raalizar raclularmiento 5 days $200,00 |38
40 Fvaluar a los candidatos 5 days $100,00 |39
41 Hacer tréamites do contratacion | 11 days. $150.00 40
42 2.3.2 Oferta de bienes y servicios disefada 113 days $3500,00 P ——
4 Estavlocer listado de consumiblos (alimentos. bobidas. 30 days: $500,00 |
1 Disefar menls, sugerencias de evertos, pape eria h... 25 days, $1500,00[13
45 Elaborar recelas estdrdar do la canta 25 days $500.00 |44
16 Diserar Ia carta 20 days $500,00 |15
47 Costear los servicios (alojamiento, lavanderia} 13 days $500.00 [46
48 | 2.3.3 Financiamiento obtenido 78 days $1000,00 —
43 Analizar las ofertas de financiamiento 20days $100.00
50 Selsccionar i enlidad linanciera corvenienle 15 days S5D,00 |49 I:%—
51 Recopilar documentacion 35 days $600,00 |50
52 Ingrosar documentos 3days 550,00 51
53 Firmar convenios. 2 days $200,00 |52
54 Rocibir dosembolso 3days 50,0053 ?
55| 2.3.4 Auditoria de gestién ejscutada 20 days $1000,00 —
56 Contratar auditorfa oxtoma 4days $100000
57 Recioir informe 12 days 0,00 |56
58 Tomar decisiones oportunas con base en los resultados| 4days 50,00(57
59 2.3.5 Capacitacién aplicada 11 days $500,00 Lo
60 Disefar un curso 2 days 520,00 (9
61 Contralar capacitador 2days $440,00 |60
62 Impartir el curso 5 days, $20,00[61 Ila';
63 Evaluar al personal capacitado 2days 520,00 |62 1

Diseno de oroyecto de

de la Hosterfa "El Angel”
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