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GENERALIDADES
1. Tema

REDISENO DE LOS SISTEMAS ADMINISTRATIVOS DE LAS HOSTERIAS DE
CATEGORIA 2 ESTRELLAS PLATEADAS UBICADAS EN LA PARROQUIA DE
PUEMBO, PROVINCIA DE PICHINCHA: CASO DE ESTUDIO RINCON DE
PUEMBO Y GARDEN HOTEL SAN JOSE.

2. Justificacion

El redisefio de los sistemas administrativos de las hosterias que representan el presente
caso de estudio, dentro de la parroguia de Puembo, se justifica como base de esta
investigacion porque ayudaria de manera objetiva al incremento de los niveles de
productividad dentro de las hosterias y permitiria ajustar los procesos actuales a las
necesidades reales que posee cada cliente y cada colaborador, tomando como pauta la
informacidén de su confiable gestion para la optimizacién de recursos. Este trabajo de
investigacion esta enfocado a perseguir la mejora continua en el funcionamiento de las
actividades de las hosterias, mediante la identificacion y seleccion de procesos, la

descripcion, documentacion y mejora de los mismos.

El redisefio de los sistemas administrativos busca sistematizar las actividades que
realizan las empresas de alojamiento, para asi poder alcanzar sin ningin problema
mejoras eficientes en medidas criticas de rendimiento, tales como costos, calidad,

servicios y tiempos.

También aumentaran las capacidades en cuanto a adaptacion, aprendizaje y
crecimiento de los colaboradores, agilizando las responsabilidades y funciones
empresariales, permitiendo mejorar el clima laboral, alcanzando niveles de excelencia y

calidad en funcién de la mision de las hosterias de estudio.

Por otra parte el desarrollo de esta investigacion en las dos hosterias dentro de la
parroquia de Puembo ayudaria a contar con servicios de alojamiento eficientes y de
calidad dentro de las zonas aledafas al aeropuerto, esto implica evitar la pérdida de
tiempo en el traslado desde la ciudad de Quito, no tan solo de turistas, sino también la

estadia de muchos colaboradores del aeropuerto que requieren de este servicio.



3. Planteamiento del Problema
e Formulacion del Problema

La parroquia de Puembo paulatinamente se convierte en un importante centro de
desarrollo urbano, esto debido al funcionamiento del nuevo Aeropuerto Internacional
Mariscal Sucre, cerca de la zona. Por lo que el sector hotelero de este sector se
encuentra en un proceso de crecimiento que exige mejoras en Sus operaciones
administrativas y operativas, motivo por el cual se realizaran para los mismos un
redisefio de los sistemas administrativos y operativos que determinen las pautas a seguir
eficiente y eficazmente bajo acciones a corto, mediano y largo plazo, considerando
como problema central una Deficiente Gestidn Administrativa por la aplicacion de los

procesos que actualmente se ejecutan.

De acuerdo a la visita y posterior entrevista con los propietarios y administradores de

las hosterias se pudo concluir que:

¢ No existe una correcta gestion administrativa.

e EI staff que labora dentro de las hosterias de estudio supieron indicar que no
cuentan con una capacitacion adecuada y constante en servicios turisticos para el
mejor desempefio de sus actividades.

e Existen actividades que retrasan los procesos internos.

e Las hosterias de Puembo no cuentan con indicadores de gestion turisticos como
linea base y determinar el incremento en el porcentaje de ocupacion y rotacion
de los restaurantes.

e No hay generacién de valor agregado para huéspedes y clientes. (Ventaja
competitiva)

e No hay una correcta division de trabajo en los departamentos de Housekeeping
para la realizacion de Check ins y Check outs.

¢ No poseen una planificacion estratégica dentro de su administracion. (este punto

debe ir primero)



4.

Objetivos

Objetivo General

Redisefiar los sistemas administrativos de las hosterias con categoria de 2 estrellas

plateadas (Rincon de Puembo y Garden Hotel San José) ubicadas en la parroquia de

Puembo, provincia de Pichincha, con el fin de mejorar los procesos organizacionales

internos para obtener una gestion administrativa eficiente.

5.

Objetivos Especificos

Identificar el micro y macro ambiente de las hosterias Rincon de Puembo y
Garden Hotel San José, permitiendo conocer asi las caracteristicas Yy
antecedentes de las mismas.

Realizar un estudio de mercado en cual se pueda conocer los gustos y
preferencias de los clientes que frecuentan las hosterias objeto de estudio.
Establecer un diagndstico de los procesos administrativos y operativos de las
hosterias de estudio.

Disefiar un plan estratégico que permita establecer directrices (mision, vision,
objetivos, politicas, valores, principios, organigrama) y estrategias para mejorar
la gestion administrativa de los establecimientos hoteleros de estudio.
Desarrollar una propuesta basada en el redisefio de los sistemas administrativos
y operativos, que permita establecer procesos, micro procesos Yy recursos
organizacionales para la eficiente administracion y operacién de las hosterias

seleccionadas para el presente estudio.

Marco Teorico y Conceptual

Antecedentes

Anteriormente se han realizado un sin nimero de estudios relacionados con el presente

tema los cuales son de mucha importancia para el desarrollo empresarial de diferentes

organizaciones, entre las cuales se pueden citar los siguientes:

Se desarrollé una tesis con el nombre de “Disefio y Propuesta de Mejoramiento de

Procesos para el Hotel La Bocana” en donde se redisefiaron las actividades



administrativas del hotel mediante un sistema de trabajo enfocado a perseguir la mejora

continua en el funcionamiento de las actividades de la organizacion. (Rodriguez, 2010)

Segun (Ludefia, 2010) desarrollo una tesis con el nombre de ““ Propuesta de Redisefio de
los Procesos de Administracion de Servicios Internos de Banco Solidario S.A” en
donde se muestra el desarrollo de la propuesta de redisefio de los procesos criticos de la
administracion de la empresa por lo cual fue necesario la aplicacion de conceptos de
gestion y redisefio de procesos con la finalidad de que sea una propuesta que faculte el

establecimiento de mejoras adecuadas a las necesidades de la organizacion.

e Marco Tedrico
Una de las variables de estudio dentro del proyecto es el Sistema Administrativo el

mismo que se puede definir como::

“Un sistema administrativo esta integrado por personas que trabajan en la
organizacion captando, procesando, trasmitiendo o conservando informacién; un
conjunto de soportes donde se sustentan los datos y, una red de canales que
vincula a las personas y por donde fluye la informacion. Estos sistemas
administrativos deberian tener los siguientes atributos: ejecucion momentanea,
economia en los insumos, seguridad y produccion de informacién para todos los

niveles para que puedan actuar frente al curso de los hechos...” (Gardenia, 1992)

Por lo citado anteriormente se puede decir que los sistemas administrativos son
esquemas de procesos internos cuyo fin es favorecer el cumplimiento de los objetivos
de una empresa, por lo cual se enfoca en que todos los recursos de la empresa sean

administrados de forma eficiente y eficaz.

Para el mejoramiento de un sistema administrativo es relevante determinar un
diagnostico situacional para conocer la situacion actual de la empresa de estudio y asi
conocer sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para la toma de medidas

correctivas o preventivas, por lo cual:

“El Diagnostico situacional es una herramienta que se utiliza para analizar la
situacién interna y externa de una organizacion. Que a través del proceso de
recopilacion de la informacion (diversas técnicas) me permite encontrar y
conocer los dos ambientes organizacionales. El sector tanto del contexto mas

general (externo): Condiciones politicas, economicas, legal, tecnologico, social,



entre otras, como del ambito especifico en el que se desenvuelve la
organizacion. Dentro del &mbito especifico (interno) es necesario revisar dos
puntos que ayudardn a la gestion administrativa a desarrollarse eficientemente
como son el estudio del mercado o sector, para conocer su evolucion y
tendencias, qué servicios se ofrecen y el examen y comprension de los intereses,
demandas y expectativas de los principales implicados en el marco de actuacion
de la organizacion.” (Fred, 2003, péags. 30-35)

Este diagnostico comprende una mirada de la situacion actual de la empresa de estudio
por medio del analisis de diferentes factores (externo e interno) que se interrelacionan
con las actividades de la empresa.

Un punto fundamental dentro del proyecto es la gestion turistica la cual se refiere a:

“La adecuada administracion de los recursos turisticos (naturales, patrimoniales
0 historicos, gastrondmicos, étnicos, etc.) Destinada a la captacion, recepcion y
fidelizacion de los turistas. Normalmente los proyectos de gestion turistica los
llevan a cabo entidades publicas o privadas que gestionan sus propios recursos

con el altimo fin de fidelizar a los turistas.” (Bigné, 2000, pag. 396)

De acuerdo al concepto citado se puede argumentar que la gestién turistica son las
acciones orientadas al logro de los objetivos de una empresa en este caso a las hosterias
objeto de estudio mediante el cumplimiento y la Optima aplicacion del proceso

administrativo: planear, organizar, ejecutar y controlar. (Deming, 1992)

Marco Conceptual

Cadena de valor: Es un instrumento que sirve para identificar el modo de generar méas
valor para los clientes dentro de la empresa, de acuerdo a este modelo cada empresa
desarrolla una serie de actividades destinadas a disefiar, producir, comercializar,

entregar y apoyar su producto o servicio. (kotler, 2006)

Demanda Hotelera.- La demanda hotelera es la cantidad de servicios de alojamiento
que pueden ser adquiridos a los diferentes precios del mercado en este caso de los tipos
de hoteles existentes por un consumidor (turista) o por el conjunto de ellos. (Cazar,
2012)



Estrategias: La estrategia consiste en la eleccion, tras el andlisis de la competencia y
del entorno futuro, de las areas donde actuard la empresa y la determinacion de la
intensidad y naturaleza de esta actuacion. (Abble, 2005)

FODA: La sigla FODA, es un acrdstico de Fortalezas (factores criticos positivos con
los que se cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar
utilizando nuestras fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben
eliminar o reducir) y Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar

el logro de nuestros objetivos) (Peralta, 2011)

Indicadores de gestion.- Es la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas,
que permite observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto y
fendmeno observado, respecto de objetivos y metas previstos e influencias esperadas

(Estrategias Gerenciales, 2011).

Infraestructura turistica para aeropuertos: Término para sefialar los elementos
basicos para el desarrollo del turismo como son las vias de comunicacién, aeropuertos,
energia, agua potable, alcantarillado, salud, higiene, automoviles, talleres, sefializacion,

bombas de gasolina, correos, teléfonos etc.(Boletinturistico.com, 2012).

Mejoramiento de procesos: Mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo méas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso. (Harrington, 1993)

Mercado Turisticos: Es aquel en el que se ofrecen productos turisticos de alojamiento.
La complejidad de un mercado como el hotelero es realmente enorme, dado que
incorpora una gran cantidad de servicios que deben ser prestados a un mismo turista por
diferentes tipos de establecimientos. (Iglesias, 2000, pags. 34-35)

Oferta Turistica: Es el conjunto de facilidades y servicios utilizados por los turistas,
para desplazarse, permanecer y realizar en el destino todo lo anhelado de acuerdo con

sus necesidades y motivaciones. (Quesada, 2007)

Procesos organizacionales: Es el conjunto de pasos de proceso parcialmente
ordenados, con un conjunto de artefactos relacionados, recursos humanos y

tecnoldgicos, estructuras organizacionales. (Martinez, 2008)



Productividad.- Es lo que se obtiene de un proceso sistematico a los recursos
utilizados, proclamando como un indicados de eficiencia relacionando la cantidad

utilizada con la obtenida de la produccion. (Guénaux, 1932)

Sistema Administrativo.- Es un conjunto de politicas, estrategias, metodologias,
técnicas y mecanismos de caracter administrativo y organizacional para la gestion y
manejo de los recursos humanos, técnicos, materiales, fisicos y financieros de las
entidades publicas y privadas, orientado a fortalecer la capacidad administrativa y el

desempefio empresarial. (Younes, 2004)

Turismo: Son los desplazamientos cortos y temporales de la gente hacia destinos fuera
del lugar de residencia y de trabajo, y las actividades emprendidas durante la estancia en
esos destinos. (Crosby, 2006)



CAPTULO I
DIAGNOSTICO SITUACIONAL
1.1. Andélisis Externo

El turismo receptivo en Ecuador cuenta con un importante impulso estatal que busca
convertirlo en una fuente principal de ingresos, misma que aporte a desconcentrar la
dependencia en las actividades relacionadas a la explotacién y comercializacion del

petroleo y sus derivados.

Campanas como “All you need is Ecuador” a cargo el Ministerio de Turismo con
difusion mundial, buscan consolidar al pais como un destino preferencial en el mundo,
aprovechando ventajas absolutas con respecto a su posicion geografica, que permite en

cortas distancias disponer de diferentes entornos bionaturales y culturales.

De esta manera, el presente andlisis externo analiza diversos factores que representan
oportunidades y amenazas para los diferentes negocios turisticos entre los cuales se
encuentran las hosterias, buscando orientar acciones efectivas que les permitan alcanzar

un crecimiento sélido y sostenido.
1.1.1. Macro ambiente

Gauss, Marcelo (2010) sefiala que el macro ambiente comprende diversos factores
existentes en el mercado que inciden positiva 0 negativamente en una actividad

econdmica. Se refiere sobre la importancia de su estudio de la siguiente manera:

“Entender la manera como factores externos no controlables inciden en las
actividades econdémicas empresariales, posibilita la gestion de estrategias
que impulsen el mejor rendimiento en cada negocio, impulsando a través de
una mayor competitividad una mejor calidad de atencion de las necesidades
del mercado” (Gauss, 2010, pag. 112)

Por esta razon, resulta fundamental disponer de una vision integral que amparada en
varios elementos permita entender posibilidades de crecimiento en una determinada
actividad empresarial. Conforme lo expuesto, se expone a continuacién un analisis de
varios factores criticos en el mercado del turismo que deben ser identificados para

impulsar mejoras en los sistemas de gestion de negocios de las hosterias seleccionadas.



1.1.1.1.Factor econémico

Al cierre del afio 2014, la economia nacional registré un crecimiento del 4,7% que da a
entender la existencia de un entorno favorable para el fomento empresarial apoyado en
el crecimiento de la oferta y demanda en los diferentes sectores entre los cuales se

encuentra el turismo. (Banco Central del Ecuador, 2014)

Uno de los elementos fundamentales para sustentar el crecimiento obtenido es la
existencia de normativas claras que delimiten las politicas gubernamentales y permitan
disponer de un entorno transparente y seguro. Al respecto, la Constitucion plantea como
modelo econdmico nacional a la economia solidaria, es decir aquella en donde se
respeta el libre crecimiento fundamentado en los principios de la asociatividad,
cooperativismo Yy desarrollo equitativo. Se estimula por lo tanto la competencia perfecta,
erradicando figuras de monopolios y oligopolios que afecten la atencion de las

necesidades del ser humano.

Para ello, propone como base de desarrollo el cambio de la matriz productiva, buscando
reducir la dependencia hacia productos importados, reforzando paralelamente la
produccion nacional. Sobre este aspectos el turismo se muestra como una de las
principales alternativas de crecimiento, tomando en consideracion que este se sustenta
en varias ventajas que son intrinsecas de Ecuador y que por lo tanto no pueden
obtenerse con facilidad en otros paises. La riqueza natural, cultural y patrimonial son
elementos que hacen del pais un destino turistico por excelencia, mismo que apoyado
con infraestructuras y servicios de calidad pueden generar un impulso fundamental para

alcanzar el Buen Vivir.

A continuacion se exponen los principales indicadores econémicos:

e PIB Nacional

Uno de las principales debilidades en la economia nacional es la alta dependencia hacia
el sector petrolero que en el afio 2014 representd el 40% del total del PIB. De esta
manera, el pais queda a expensas de los precios internacionales del barril, situacion que
genera altos niveles de inestabilidad y riesgo para la dolarizacion. Mas aun cuando

desde diciembre 2014 y el primer trimestre del afio 2015, los precios se han encontrado
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a la baja con un promedio por barril de 50,20 usd frente a los 108,90 usd que se
registraron desde el 2010 hasta medidos del 2014. (Banco Central del Ecuador, 2014)

Esta situacion es alarmante y confirma la necesidad de cambios en la matriz productiva,
para evitar mantenerse a expensas de las variables externas que afectan la sostenibilidad
de la economia nacional y ponen en riesgo a los diferentes sectores que en ella se
desarrollan. La caida de petroleo genera un descenso en el ingreso de dolares que son
indispensables para mantener la dolarizacion, aspecto que ha obligado al Gobierno
Nacional a incrementar las tasas arancelarias asumiendo una clara politica de sustitucién

y restriccion de importaciones.

Cuadro No. 1-Producto Interno Bruto, PIB

Rama de Actividad / Ajios
A Agncultura, ganaderia. caza v siiculiura 54 1.5] -02 4.6 3
B. Explotacion de hlinas v Canteras 1] -24] -25 3.4 0.4
C. Industrias Manufactureras (excluve refinacion de Petroleo) 81 -1.3 6.7 6.2 Q.4
Carnes v Pezscado Elaborado 3.8 0.7 ER 66| 103

Cereales v Panaderia 2.6 33 Q.4 2.6 3.9

Elaboracion de Azicar 2.8 -10] 245 3.3 7.7

Productos Alimenticios Diversos 4.7 -6 -2.4 4.6 3.6

Elaboracion de Bebidas 16.5 66] 17.1 14] 228

Fabricacion de Productos Textiles, Prendas de Vestir 206 3.8 6] 7.2] 9.2
Produccion de Madera v Fabricacion de Productos de Madera 16] -25.7] 139 110 11
Papel v Productos de Papel 14.1 3 4.5 -0.7 3.6
Fabricacion de Productos Quimicos, Caucho v Plastico 164 107 101 4.5 8.9
Fabricacion de Otroz Productos Minerales no Metalicos 2.6 35 1.5 3 4.9

D. Suministro de Electricidad v Azua 202 -12.2 1.4 2 3
E. Conztruccion v Obras Publicas 128 54 6.7 14 35
F. Comercio al por Mavor v al por Menor a6] -23 6.3 6.6 ]
. Transporte v Almacenamiento 5.4 3.7 25 6.1 3.3
H. Servicios de Intermediacion Financiera 11.2 1.7] 17.3 7.8 3.3
I. Otroz Servicios 71 1.7 54 35 54
J. Servicios Gubernamentales 14.6 5.4 0.5 2.8 5.3
k. Servicio Domeéstico -5.5 0.5 4.7 0.5 1

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

El turismo se encuentra dentro de la categoria I, mostrando que aun su aporte no es
representativo, siendo un aspecto que invita a un desarrollo mas efectivo para que se
convierta en una fuente indispensable para la economia. Este es un reto que debe ser
asumido tanto por el Estado como la empresa privada y poblacion en general
promoviendo una mejor oferta que estimule un crecimiento sostenido en la tasa de

visitantes a los diferentes atractivos existentes.
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e Inflacién

La tasa inflacionaria muestra una tendencia creciente pero controlada, ubicandose en un

digito en el afio 2014. EI comportamiento es positivo en la medida que permite a las

empresas proyectar sus presupuestos y tener un mayor control de la rentabilidad
esperada con sus operaciones econémicas.

Cuadro No. 2- Comportamiento de la inflacion

Afio 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Inflacion 8,83% | 4,31% | 3,21% | 5,30% | 4,16% | 5,17%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Gréfico No. 1- Comportamiento de la inflacion
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Para los negocios como las hosterias, la inflacién controlada permite disponer de
estabilidad en sus operaciones econdmicas, manteniendo leves variaciones en los
precios de sus servicios y costos de los bienes para prestarlos. Esta situacion evita que la
demanda se vea alterada por cambios repentinos en los valores cobrados, que puedan

impactar negativamente en su decision de compra.

Al respecto, es importante citar que los servicios turisticos pueden ser calificados como
suntuarios. Es decir en épocas de crisis, la poblacién puede recortar los presupuestos

familiares en rubros como hosterias, paseos, entretenimiento, entre otros. En este caso,
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el incremento de precios, puede ser un factor totalmente determinante en el flujo
turistico.

e Balanza Comercial

Los resultados de la Balanza Comercial permiten ver una perspectiva diferente de la
economia nacional. Si bien las tasa inflacionarias se mantienen constantes y el
crecimiento econémico positivo, a nivel de comercio, la industria nacional no ha podido
superar las brechas de la importacion. Los saldos deficitarios en el periodo estudiado
revelan una situacién altamente inadecuada que afecta la estabilidad econdmica y pone

en riesgo la propia dolarizacion.

Gréafico No. 2-Balanza Comercial

BALANZA COMERCIAL TOTAL ECUADOR - MUNDO

Miles USD FOB
30.000.000
25.000.000
A 20.000.000
3 15.000.000
ke 10.000.000
= 5.000.000
0
-5.000.000
2009 2010 2011 2012 2013
mmmm Importaciones| 14.096.904 | 19.468.655 | 23.151.857 | 24.205.367 | 26.041.615
mmmm Exportaciones | 13.863.058 | 17.489.927 | 22.322.353 | 23.764.762 | 24.957.650
Total -233.846 | -1.978.728 | -829.504 -440.605 | -1.083.965

Fuente: (Proecuador, 2014)

Los saldos deficitarios permiten entender varios aspectos que son descritos a

continuacion:

e Laindustria nacional en los diferentes sectores econémicos no tiene la capacidad
de abastecer la demanda local, siendo la importacion un recurso indispensable
para abastecer de diversos productos y servicios.

e Los saldos deficitarios presionan la economia nacional en la medida que existe
una mayor salida de divisas que afectan la sostenibilidad de la dolarizacion.
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La actividad turistica incentiva el ingreso de visitantes al pais, fomentando la

productividad nacional, aspecto que contribuye directamente a superar los saldos

mostrados.

e Tasas de Interés

Cuadro No. 3- Comportamiento de las tasas de interés

ANO 2009 2010 2011 2012 2013 | 2014
Activa 9,79% 9,20% 9,03% 8,17% | 7,84% | 7,88%
Pasiva 5,54% 4,70% 4,74% 4,53% | 4,38% | 4,40%
Margen financiero 425%| 450%| 4,29%| 3,64%)| 3,46% | 3,48%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Gréfico No. 3-Comportamiento de las tasas de interés
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Las tasas de interés mantienen un comportamiento alineado a la inflacién. En este

sentido, se observa leve variabilidad, siendo este un aspecto positivo en la medida que

permite a los negocios optar por créditos que impulsen sus actividades econémicas.. En

el caso del mejoramiento de los servicios turisticos, contar con fuentes de

financiamiento, puede marcar una amplia diferencia en el desarrollo empresarial, siendo

una alternativa importante para que las hosterias puedan alcanzar un posicionamiento

maés adecuado a nivel nacional e internacional.
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En la actualidad las medidas economicas impuestas por el Gobierno Nacional se han
enfocado a la imposicion de salvaguardas hasta del 45% en la importacion de varios
bienes considerados suntuarios (salsas, embutidos, conservas entre otros). Esta medida
para las hosterias si representan un impacto negativo debido a que muchos de los
productos que se utilizan en el restaurante son importados (comida gourmet), lo que
representard un incremento en sus valores que puede afectar la demanda en base al

incremento en los precios.

Otros insumos afectados con la medida son los electrodomesticos, en este caso la
renovacion de equipos como televisores, lavador, secadoras, teléfonos se ven afectados
lo que incrementa la necesidad de inversion por reposicion de equipos. Estos elementos

generan un impacto que afectan a las hosterias en general.

1.1.1.2.Factor Politico

Ecuador en el ambito politico ha mantenido importantes cambios, pasando de una
constante inestabilidad en la década de los 80 y 90 que provocé la caida de tres
gobiernos constitucionales (Mahuad Yamil, Buracan Abdala y Gutiérrez Lucio) a una
estabilidad que inclusive provocé la reeleccion presidencial de Correa, Rafael. Esta
situacion es adecuada en la medida que permite conocer politicas de gestién integrales
que fomentan el desarrollo de programas en diferentes ambitos de la economia nacional.
En el turismo por ejemplo, el Plan Nacional de Marketing Turistico 2014-2020 delimita
las estrategias que en este campo se esperan alcanzar, siendo un eje direccionador para
fomentar un desarrollo més eficiente de los servicios que se demandan para hacer del

Ecuador un pais turistico por excelencia. (Plan Nacional de Marketing Turistico, 2014)

Para Ramon, Galo (2011), el cambio politico en el pais, representa un factor altamente
positivo, en la medida que evita alteraciones amplias en las principales politicas
nacionales, siendo esto importante para consolidar actividades econdmicas de real
sustento. (Ramon, 2011, pags. 22-25)

En la actualidad, los lineamientos gubernamentales se han enfocado en el Sumak
Kawsay o Plan del Buen Vivir que busca principalmente establecer condiciones
favorables para el mejoramiento de las condiciones de vida de la poblacion Su
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desarrollo amparado en objetivos concretos busca consolidar los principios de equidad,

solidaridad e integracion.

A nivel politico, las reformas Constitucionales ocurridas en el afio 2008 mediante la
Asamblea Nacional Constituyente marcaron nuevos derechos fundamentales, los cuales
deben ser considerados en el desarrollo turistico. Uno estos es el reconocimiento el
derecho de la naturaleza (Art.71), que implica acciones relacionadas a la conservacion,
cuidado y recuperacion ambiental, debiendo el turismo evitar generar impactos que

alteren al medio ambiente.

Otro factor determinante fue la eliminacién de la tercerizacion laboral, implicando la
necesidad de garantizar los derechos del trabajador. En este caso, los negocios como
hosterias deben disponer de personal calificado, especializados en el servicio para
disponer de altos niveles de calidad necesarios para satisfacer las necesidades del

turista.

Luna, Alfredo (2009) describe al entorno politico actual como una plataforma de
cambio que permite proyectar escenarios futuros en las diversas actividades,
impulsando un mejoramiento continuo que de lugar a un crecimiento de la propia
sociedad. (Luna, 2009, pags. 45-47)

1.1.1.3.Factor Legal

Como se indicO anteriormente, las normativas nacionales tuvieron profundas reformas
amparadas en la Nueva Constitucion del afio 2008 que permitié fortalecer el
reconocimiento de los derechos fundamentales, dentro de los cuales se encuentra el de

la naturaleza.

Art.71- “La naturaleza o Pacha Mama, donde se reproduce y realiza la vida,
tiene derecho a que se respete integralmente su existencia y el
mantenimiento y regeneracion de sus ciclos vitales, estructura, funciones y

procesos evolutivos “ (Constitucion de la Republica del Ecuador 2010)

Su incorporacion en la norma superior, determina la obligacion del Estado y la empresa

privada en cumplir con medidas que eviten alteraciones en el medio ambiente,
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cumpliendo un turismo responsable que respete el derecho a la vida de todas las

especies de flora y fauna.
Samuel, Sandro (2008) con respecto al derecho ambiental sefiala lo siguiente;

“El ser humano demanda de un entorno adecuado para desarrollarse,
requiriendo de los productos que emanan de la tierra y agua para garantizar
su propia supervivencia. Es por lo tanto la armonia con el medio ambiente

un requerimiento esencial para su propio desarrollo” (Samuel 2008, 201)

Se entiende por lo tanto que los negocios responsables son aquellos que protegen al
medio ambiente, disponiendo de procesos que aseguren su calidad, eviten la
contaminacion y no comprometan cambios en el entorno. De esta manera, los sistemas
de mejoramiento administrativo deben comprender procesos relacionados al efectivo
tratamiento de desechos, el cuidado y recuperacién ambiental y el sostenimiento del
medio ambiente en las actividades cumplidas, siendo procesos que permiten el

cumplimiento del marco legal vigente.

A nivel ambiental, existen varios tratados internacionales suscritos por Ecuador que
delimitan una actividad turistica responsable. A continuacién se citan los mas

relevantes:

o Decision 391 de la Comunidad Andina de Naciones sobre Acceso a los Recursos
Geneéticos, Registro Oficial No. 41, 7 de octubre de 1996.

o Convencién Interamericana para la Proteccion y Conservacion de las Tortugas
Marinas — CIT, ratificada el 29 de agosto de 2000.

o Decision 523 de la Comunidad Andina de Naciones, que aprueba la Estrategia

o Regional de Biodiversidad para los Paises del Tropico Andino, Registro Oficial
No. 671, 27 de septiembre de 2002.

o Convencién Para La Conservacion de las Especies Migratorias de Animales
Silvestres — CMS, ratificada el 2 de octubre de 2003.

o Acuerdo de Albatros y Petreles — CAP, ratificado el 18 de febrero de 2004.

o Comision Ballenera Internacional — CBI, adscripcion en el afio 2007

Amparado en el derecho de la naturaleza, las hosterias deben evitar situaciones de

riesgo con sus actividades, convirtiéndose en impulsoras para garantizar un turismo

17



responsable, tomando en consideracion que de esto depende también su propia

continuidad. En este sentido, debera tomar en consideracion aspectos como:

Ruido: El ruido provocado por las actividades cumplidos por las actividades

operativas de la hosteria en las areas de limpieza, cocina, entre otras.

Contaminacién del aire: Provocada por inadecuados sistemas de

tratamiento de gases, aguas servidas, desechos liquidos y solidos, entre otros.

Contaminacién de los suelos: Cumplir con actividades contaminantes del

suelo, ofertando servicios que afecten el entorno natural existente.

Cada una de estas acciones se encuentra respaldada por la Constitucion, siendo un deber

cumplirlas a cabalidad.

Art. 71. (Continuacién...) Toda persona, comunidad, pueblo o nacionalidad

podré exigir a la autoridad publica el cumplimiento de los derechos de la

naturaleza. Para aplicar e interpretar estos derechos se observaran los

principios establecidos en la Constitucion, en lo que proceda.

El Estado incentivara a las personas naturales y juridicas, y a los colectivos,

para que protejan la naturaleza, y promovera el respeto a todos los

elementos que forman un ecosistema. (Constitucion de la Republica del
Ecuador 2010, Art. 71)

En base a lo expuesto, la existencia de una normativa pertinente referente a aspectos

relacionados con el turismo, da lugar a un desarrollo integral que beneficie al turista y le

permita disponer de entornos adecuadamente conservados y apoyados con servicios de

calidad que le permitan alcanzar adecuadas experiencias en su visita. Esto da lugar a un

fomento en el posicionamiento, siendo este un factor esencial para el crecimiento

econdmico del sector.

Concretamente en base al turismo y la actividad de hospedaje, la Ley de Turismo es la

normativa que regula su promocion y desarrollo, definiendo al turismo como:
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“El ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento de
personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual, sin animo de

radicarse permanentemente en ellos” (Ley de Turismo, 2002)

Con relacion al servicio de hospedaje, el Reglamento General de aplicacion a la Ley de
Turismo lo cita como parte de las actividades de fomento de este sector, indicando que
“Se consideran actividades turisticas las siguientes: a) Alojamiento” (Reglamento
general de Aplicacion a la Ley de Turismo, 2002, pag. Art. 42). Su definicion queda
establecida de la siguiente manera:

Se entiende por Alojamiento Turistico, el conjunto de bienes destinados por
la persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no
permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o
complementarios, mediante contrato de hospedaje. (Reglamento general de

Aplicacion a la Ley de Turismo, 2002, pag. Art. 42)

En base a lo citado, las hosterias deberan disponer del permiso de funcionamiento anual
que les autoriza a prestar este servicio, siendo conforme la definicién enfocada en el

alojamiento temporal.

1.1.1.4.Factor Social

La mayor estabilidad econdmica analizada anteriormente ha incidido en la calidad de
vida de la poblacion. En este caso, es importante analizar varios factores que inciden en

la poblacion y son determinantes en el mejoramiento empresarial.

e Educacion

Cuadro No. 4- Matriculados en educacion superior. 18 a 24 afos de edad

ANO 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Tasa de matriculados en educacion 31,9
superior 18 a 24 afios| 27,4| 28,3 30,1 312 318

Fuente: (INEC, 2013)
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Gréfico No. 4-- Matriculados en educacion superior. 18 a 24 afios de edad
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Fuente: (INEC, 2013)

Uno de los principales avances en la sociedad ha sido el aseguramiento de la calidad
académica. En este sentido, instituciones académicas iniciales, basicas, medias y
superiores han sido sometidas a profundos procesos de acreditacion siendo este un

proceso fundamental para disponer de un mejor talento humano.

Para todo negocio, dentro de los cuales se encuentran las hosterias, la gestion del
personal es determinante en la calidad de servicio. En este caso, contar con una mayor
infraestructura académica de calidad, permite entender mejores oportunidades para

disponer de personal preparado y competente.

En el afio 2013 tuvo lugar un hecho sin precedentes en el pais, dado por el cierre de 14
establecimientos académicos superiores, los cuales no aprobaron las exigencias de
calidad minimas exigidas. Esto permite entender que las condiciones actuales son mas
favorables, pudiendo gozar de profesionales calificados que aporten al desarrollo de

mejores empresas.

e Migracion

Los problemas econdmicos existentes en la década de los 90, generd una alta migracién

de la poblacion en busqueda de mejores condiciones de vida. Destinos como Estados
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Unidos y Espafia principalmente fueron considerados por los migrantes para disponer de

oportunidades de empleo que en Ecuador no existian.
Esta situacion produjo dos situaciones importantes de analizar:

e La migracion género en las remesas la segunda fuente de ingresos mas
importante de Ecuador en la primera década del 2000, aspecto que apoyé al
sostenimiento econdmico nacional. En este sentido, un resultado negativo dado
por la migracion por la crisis econdémica, resulto en un impulsador de
crecimiento, en donde sectores como la construccion, la produccion textil, entre
otras se vieron altamente beneficiadas. Aguirre, Juan (2011) sobre este tema

sefiala lo siguiente:

“Las remesas de los migrantes constituyeron un sostén econémico nacional
en la primera década del 2000, siendo un generador de fuentes de
financiamiento para impulsar el crecimiento econdmico, alcanzando en el
2013, 2.435 millones de usd que lo convierten después del petroleo en la

principal fuente de ingreso de divisas” (Aguirre, 2011, pag. 17)

¢ No todos los efectos de la migracion son positivos. A nivel social, la migracion
condujo al resquebrajamiento de la familia, siendo la poblacion menor de edad y
adolescente los mas afectados. Problemas como la drogadiccién, alcoholismo,
entre otros encuentran en la falta de los miembros familiares un mecanismo para

acentuarse, siendo uno de los principales problemas existentes.
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Cuadro No. 5-Remesas de los migrantes (Millones de USD)

ANO 2009 2010 2011 2012 2013 | 2014

Remesas 2666,5| 25915| 2672,4| 2578,2| 2435,9| 23244

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Grafico No. 5-Remesas de los migrantes
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

El endurecimiento de las politicas internacionales referentes a la migracion en toda
Europa y Estados Unidos, han afectado al migrante, mostrandose en una reduccion
progresiva de las remesas. Ademas, las politicas nacionales han incentivado el retorno,
principalmente con exoneraciones en las cargas tributarias en la traida de menaje de
casa, vehiculos, entre otros. Este comportamiento, permite entender que las remesas van
poco a poco perdiendo vigencia e importancia, siendo indispensable reemplazarlas con

ingresos provenientes de la productividad.

1.1.1.5.Factor Tecnoldgico

Los constantes avances cientificos y tecnologicos han dado lugar a cambios
determinantes en los negocios que impactan en los sistemas de gestion administrativos.
Muchos procesos cuentan con la asistencia de recursos de hardware y software los

cuales facilitan las tareas relacionadas a la comunicacion, informacion y control.
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Uno de las principales barreras con respecto a este factor son los costos. Ecuador no es
un pais productor de tecnologia, lo que es un limitante que puede incidir en su adopcion.
Esta situacion puede generar desventajas que no permitan fomentar una mejor

identificacion por parte del turista de las ventajas competitivas que se ofrecen a nivel

nacional.
Cuadro No. 6- Presupuesto de investigacion
ANO 2009 2010 | 2011 | 2012 |2013 | 2014
Presupuesto de investigacion 0,21 0,24 0,24 0,48 0,49| 0,49
Fuente: (INEC E. , Encuesta de TICS, 2014)
Graéfico No. 6- Presupuesto de investigacion
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Fuente: (INEC E. , Encuesta de TICS, 2014)

Si bien las tasas presupuestarias han mantenido un crecimiento con respecto al 2009,
estas son bajas, no siendo un factor adecuado para impulsar el crecimiento econémico.
Este sin duda es un limitante que debe ser analizado en las hosterias sujetas al estudio
para determinar procesos que permitan optimizar los recursos y disponer de un uso

eficiente de este recurso.

1.1.2. Microambiente

El estudio del microambiente analiza factores que delimitan las acciones a cumplirse,

mostrando si estas son actualmente oportunidades o amenazas que pueden incidir en el
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mejoramiento de los sistemas de gestion administrativas necesarias para elevar la

calidad de los servicios prestados:
1.1.2.1.Clientes

Puembo es una parroquia rural del Distrito Metropolitano que ha encontrado un amplio
desarrollo turistico impulsado principalmente por dos factores. El primero por disponer
de condiciones naturales y culturales adecuadas para el desarrollo turistico. En este
sentido, dispone de un agradable clima templado la mayor parte del afio que ha
generado un amplio crecimiento del sector agricola y ganadero, instalandose en el sector
importantes haciendas de la burguesia capitalina principalmente, las cuales en la

actualidad se van convirtiendo en hosterias.

El segundo, la cercania con la ciudad de Quito, da lugar a una amplia accesibilidad
convirtiéndose en un punto estratégico por la apertura del Nuevo Aeropuerto Mariscal
Sucre que da lugar a una estadia temporal de turistas que requieran estar cerca del
aeropuerto. De esta manera, se pueden apreciar la existencia de tres segmentos

atractivos:

e EI turismo receptivo que busca un lugar tranquilo, natural en donde pueda
disfrutar de aire puro, actividades naturales y espacios amplios para observar
actividades agricolas, ganaderas y conocer mas sobre la amplia diversidad
cultural que combina la cultura indigena y colonial.

e El turismo temporal que demanda de un sitio cercano al Aeropuerto Mariscal
Sucre para poder cumplir con itinerarios y procesos administrativos,
demandando de un sitio cbmodo, seguro y cercano.

e La contratacion de las hosterias para actividades relacionadas a eventos,

festividades, celebraciones, aprovechando justamente la cercania con la capital.

Los segmentos establecidos, abren importantes oportunidades para las hosterias, que
producto de una situacion externa como la apertura del Nuevo Aeropuerto, ven amplias
oportunidades de desarrollo y mejoramiento de la infraestructura, aspecto que para el

turismo es un elemento altamente considerable.
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1.1.2.2.Competencia

La competencia en base a los factores citados anteriormente tiende a crecer. Cadenas
internacionales como Howard Johnson han iniciado la construccion de hoteles en el
sector atraidos justamente por el Aeropuerto Mariscal Sucre, lo que implica una mayor
oferta de servicios. De igual manera, se encuentra el Proyecto Hotel Gran Condor, cuyo
disefio se basa en la imagen del Cdndor con sus altas abiertas, representativo del
Ecuador por encontrarse en el Simbolo Patrio del Escudo Nacional. Su construccion
tiene como principal ventaja ser el hotel mas cerca del aeropuerto de Quito,
perteneciente a la cadena Whyndam y construido por la empresa nacional NOBIS,
destacada por proyectos de alta envergadura como el Centro Comercial Mall del Sol en

la ciudad de Guayaquil.

Esto no obstante, no debe ser visto como una desventaja. Al contrario, la creciente
competencia genera un mayor posicionamiento de Puembo, siendo un elemento que
puede atraer al turista nacional e internacional. Esto sefiala la importancia de contar con
un desarrollo turistico sustentable en donde la parroquia cuente con un mejoramiento
integral de los servicios dentro de los cuales se encuentren las vias de acceso, la oferta

de actividades de entretenimiento, restaurantes, entre otros.

Lo expuesto permite determinar que Puembo a nivel turistico se encuentra en una fase
de desarrollo permanente lo que se espera se vea reflejado en una mayor afluencia de

turistas que generan importantes posibilidades de crecimiento econémico.

1.1.2.3.Proveedores

La cercania de Puembo con la ciudad de Quito facilita ampliamente los procesos de
abastecimiento de bienes y servicios requeridos para el funcionamiento de las hosterias.
En este caso, su ubicacion hace viable la negociacion con diversas firmas para
garantizar la disponibilidad de los insumos que sean requeridos por los diferentes
procesos. Como es ldgico, esta ventaja debe ser aprovechada con eficientes sistemas de
seleccion y contratacion que permitan disponer de una alta calidad que se vea reflejada

en los servicios.
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A nivel turistico concretamente no existe un amplio desarrollo de asociaciones que
impulsen una amplia diversidad de ofertas turisticas. Estas principalmente se han
concentrado en los servicios que de manera interna ofrece cada hosteria, en donde se
han incorporado spas, restaurantes, caminatas, cabalgatas, actividades recreativas, entre
otras. Esto da a entender la existencia de espacios en los cuales el turismo pueda
desarrollarse de mejor manera, siendo fundamental la participacion de la propia Junta
Parroquial, la poblacién y la empresa privada, consolidando servicios que incrementen

el interés del turista.

Conforme lo citado, en cuanto a insumos, alimentos y servicios, la cercania con Quito
es una ventaja existente para el aprovisionamiento. Sin embargo, a nivel de desarrollo
de servicios turisticos locales, estos no se han desarrollado en base a una vision integral,

siendo estas propuestas de las propias hosterias existentes.

1.2. Anaélisis Interno

Analizados los factores externos, es importante analizar aspectos internos de las
hosterias Rincon de Puembo y Garden Hotel San José. A continuacion se expresan los

resultados obtenidos.

1.2.1. Capacidad Administrativa

La Hosteria “Rincon de Puembo” propone un servicio exclusivo para el turista, en
donde pueda relajarse y compartir con familiares y amigos hermosos momentos Su
disefio rompe esquemas en cuanto a las hosterias, presentando una colorida diversidad

de habitaciones que simulan un barrio tradicional colonial.

De esta manera, cada una de sus habitaciones es cuidadosamente definida, creando un
ambiente totalmente Unico y especial para el visitante. Actualmente, cuenta con la

siguiente capacidad de servicio:
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Cuadro No. 7- Hosteria Rincon de Puembo
Tipo Cantidad

Suites

Habitaciones sencillas o matrimoniales

Habitaciones dobles o triples

Habitaciones para personas con discapacidad

~N| o w| N o &

Casas familiares

Fuente: (Rincon de Puembo, 2014)

Cada una de las habitaciones se encuentra debidamente equipada con mobiliario,
televisor con servicio de cable, Wi Fi, plancha, entre otros. Ademas, dispone de room
service, mini bar, transporte Quito, Puembo, Quito, servicio de lavanderia y bussiness
center.

Sus instalaciones disponen de dos restaurantes. Restaurante “Las Cupulas”
especializado en eventos y comedia gourmet nacional e internacional; y, el restaurante

“El Grill” especializado en carnes.

Cuenta ademas con servicio de piscina temperada, amplios jardines, hidromasaje,
gimnasio, areas infantiles, sala de karaoke, sala de lectura y television, turco, sauna,

hidromasaje y salones para eventos.

La hosteria Garden Hotel San José, se encuentra a 15 minutos del Aeropuerto Mariscal
Sucre, convirtiéndose en una alternativa viable para el turista que demande de esta
cercania para ajustarse a sus actividades, disponiendo de servicio permanente de
transporte Hosteria-Aeropuerto para brindar las comodidades necesarias en los viajes.

Su oferta de servicios incluye los siguientes:

Cuadro No. 8- Capacidad Hosteria Garden Hotel San José

Tipo Cantidad
Suite familiar con dos dormitorios 4
Habitaciones sencillas o matrimoniales 9
Habitaciones dobles o triples 7

Fuente: (Garden Hotel San Jose, 2014)
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Cada habitacion cuenta con mobiliario, television con servicio de cable, bafio privado.

Ademaés dispone de servicio de piscina, gimnasio, centro de equitacién y garaje

1.2.2. Capacidad RRHH

El talento humano es un factor esencial para la prestacion de un servicio de calidad.
Ambas hosterias cuentan con una estructura jerarquica vertical conformada por los

siguientes cargos:

Cuadro No. 9- Capacidad RRHH Hosteria Puembo

Cargo Personal Perfil
Presidente 1 4to Nivel
Gerente General 1 4to Nivel
Jefe de Operaciones 1 Bachiller
Jefe de Mercadeo 1 3er Nivl
Personal de operaciones (limpieza vy 8 Bachiller
lavanderia)
Asistentes administrativos 6 Bachiller
Personal restaurantes 6 Bachiller
Chef
Personal seguridad 3 Bachiller
Fuente: (Investigacién de campo, 2015)
Cuadro No. 10-Hosteria Garden San José
Cargo Personal Perfil
Gerente General 1 4to Nivel
Personal de operaciones (limpieza vy 5 Bachiller
lavanderia)
Asistentes administrativos 4 Bachiller
Personal restaurantes 5 Bachiller
Chef

Fuente: (Investigacién de campo, 2015)

Las dos hosterias no disponen de una definicion técnica de los perfiles requeridas por
area. Tampoco disponen de procesos de evaluacion de rendimiento ni gestion, aspecto

que es una debilidad.
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1.2.3. Capacidad Tecnoldgica

La Hosteria Rincon de Puembo cuenta con las siguientes especificaciones tecnoldgicas:

Cuadro No. 11- Capacidad Tecnolbgica

Recurso \ Especificaciones \ Cantidad
Hardware
Computador Intel Core Duo 10
S/IN
Inteal Dual Core
Impresora Lexmark 1200 1
Multifuncion 3
Proyector y pantalla Epson 1
Cableado estructurado TA 12 puntos
Software
ISIS Software contable 2 puntos

Fuente: (Investigacion de campo, 2015)

La hosteria no cuenta con licenciamiento en el paquete ofimatica utilizado ni en el
sistema operativo.

La Hosteria Garden San José cuenta con las siguientes especificaciones tecnoldgicas:

Cuadro No. 12- Capacidad Tecnoldgica

Recurso | Especificaciones | Cantidad
Hardware
Computador Dell computer 4
Laptop 2
Impresora Canon 100 2
Cableado estructurado 5E 8puntos

Fuente: (Investigacion de campo, 2015)

No dispone de software especializado ni licenciamiento en el paquete de ofimatica ni
sistema operativo utilizado.

29




1.2. Matriz FODA

Los resultados de los andlisis; externo e interno desarrollado permiten disponer de la

siguiente matriz FODA.:

Cuadro No. 13- Factores Externos

OPORTUNIDADES

Cadigo Factor

Incentivo publico por hacer del turismo una fuente prioritaria
01 para el desarrollo econémico nacional

Programas publicitarios internacionales en campafias que
02 fomentan el turismo hacia Ecuador “All you need is Ecuador”

Avance de la ciencia y tecnologia facilita la promocion turista
03 en el exterior

Economia solidaria y asociativa dispuesta en la Constitucion de
04 la Republica del Ecuador.

Aeropuerto Mariscal Sucre abre posibilidades de desarrollo
05 turistico para Puembo

Fomento e incentivo para el desarrollo de proyectos turisticos
06 en entidades financieras. CFN.

AMENAZAS
Cddigo Factor

Alta competitividad atraida por la apertura del aeropuerto puede

afectar a las firmas nacionales principalmente por el ingreso de
Al multinacionales.

Restricciones dados por el derecho de la naturaleza, restringen
A2 actividades que pueden afectar el negocio.

Tecnologia no se desarrolla en el pais, puede incrementar
A3 CoStos.
A4 Sistemas educativos no se especializan en actividades

relacionadas al turismo receptivo con deseo de residencia

permanente.

Elaborado por: Autora
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En cuanto a las fortalezas y debilidades, estas son independientes por hosteria.

Cuadro No. 14-Fortalezas y Debilidades Hosteria Rincdn de Puembo

FORTALEZAS
Cddigo Factor
F1 Amplia diversidad de tipos de alojamiento
Espacios y servicios diversos permiten atender diferentes
F2 requerimientos del turista
F3 Disponibilidad de una oferta gastronémica variada
F4 Espacios confortables con disefios Unicos por habitacién
F5 Servicio de transporte Quito-Puembo-Quito
F6 Experiencia por 20 afios
DEBILIDADES
Cddigo Factor
D1 No dispone de procesos definidos
D2 No dispone de una definicidn de perfiles por cargo
D3 No cuenta con procesos administrativos
o4 No dispone de indicadores de control internos que determinen
el desempefio
. No se cuenta con sistemas tecnoldgicos especializados en
hosterias
D6 No se dispone de un plan estratégico actualizado

Elaborado por: Autora

Determinadas las debilidades, se plantean posibles soluciones:
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Cuadro No. 15-Soluciones a las debilidades presentadas del Hotel Rincén de

Puembo

SOLUCIONES

Cadigo

Factor

Soluciones posibles

D1

No dispone de procesos definidos

Es importante establecer una vision
de procesos en donde se delimite los
macro procesos Y se llegue hasta el
nivel de detalle con el desarrollo de

diagramas de flujo.

D2

No dispone de una definicion de

perfiles por cargo

Es importante que se definan
habilidades,
destrezas por cargo, siendo estos

competencias,

elementos  fundamentales  para
soportar la contratacion de personal
adecuado acorde a las necesidades

existentes.

D3

No cuenta con procesos

administrativos

Es necesario establecer procesos
integrados relacionados en todas las
areas, acompafiados con normas y

politicas internas.

D4

No dispone de indicadores de
control internos que determinen el

desempefio

Se debe disefiar un tablero de
comando compuesto por
indicadores de eficiencia,
efectividad y eficacia que evalGen el
desempefio  alcanzado y lo

comparen con el esperado.

D5

No se cuenta con sistemas
tecnologicos especializados en

hosterias

Se debe incorporar acorde a la
disponibilidad de los presupuestos
sistemas en base a los siguientes
modelos de gestion:

Entreprice Resource  Planning-
ERP- Necesario para integrar cada
area.

Process

Business Management-
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Necesario para tener una vision de
procesos y control interno.

Costurmer Relationship
Management- ~ Necesario  para
integrar al cliente y mejorar la

calidad de los servicios.

El plan estratégico debe

incorporarse como un proceso

D6 No se dispone de un plan necesario que direccione cada
estratégico actualizado actividad. La adopcion de modelos
como el Cuadro de Mando Integral
son una alternativa viable.
Elaborado por: Autora
Cuadro No. 16- Fortalezas y Debilidades Hosteria Garden San José
FORTALEZAS
Cddigo Factor
F1 Amplia diversidad de oferta de habitaciones
F2 Servicio ecuestre disponible
F3 Comodas instalaciones
F4 Cercania con el Aeropuerto Mariscal Sucre
F5 Experiencia de 8 afios en el servicio
F6 Transporte directo al Aeropuerto
DEBILIDADES
Cddigo Factor
No se cuenta con una estructura organica apoyada con perfiles
D1 por cargo
D2 No se dispone de sistemas y procesos definidos
D3 No existen normas internas de gestion
D4 No se dispone de licenciamiento de la tecnologia utilizada
D5 No se evalua la gestion por resultados del personal
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D6

No se dispone de un plan estructural que posicione el negocio.

Elaborado por: Autora

Definidas las debilidades se procede a plantear las soluciones:

Cuadro No. 17- Posibles soluciones a las debilidades del Hotel Garden San José

SOLUCIONES
Cadigo Factor Soluciones posibles
Es necesario redisefiar y difundir la
No se cuenta con una estructura|estructura jerarquica que responda a
organica apoyada con perfiles por |los procesos necesarios que generen
cargo valor 'y permitan cubrir los
D1 requerimientos de los clientes.
Es importante una vision clara de
_ ) procesos, definida en base a las
No se dispone de sistemas y ) _
o necesidades de los clientes,
procesos definidos o )
alcanzando un posicionamiento que
D2 eleve la rentabilidad del negocio.
Se debe conformar sesiones con la
) ) participacién de todo el personal
No existen normas internas de _ _
. para perfeccionar normativas vy
gestion o _
formas de difusibn que permitan
D3 cumplirlas.
Es necesario iniciar un proceso de
licenciamiento o0 uso de open
D4 No se dispone de licenciamiento de | software. Se debe incorporar
la tecnologia utilizada procesos de capacitacion para que el
personal pueda utilizarlos
eficientemente.
Establecer un proceso de control
] . interno y auditorio que permita
No se evalla la gestion por| )
D5 identificar falencias y promover

resultados del personal

procesos de mejoramiento continuo.
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D6

No se dispone de un plan estructural

que posicione el negocio.

Es necesario cumplir con una
planificacion estratégica que defina
los objetivos esperados y las
estrategias a cumplir, disponiendo
de un direccionamiento efectivo y

evaluable.

Elaborado por: Autora
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CAPITULO 11
ESTUDIO DE MERCADO
2.1. Identificacién de los servicios de las hosterias

El servicio representa la sostenibilidad que toda hosteria dispone para generar una buena
experiencia en el cliente. Gamarra, Jorge (2011) indica que este debe ser clasificado en
dos categorias, siendo estas indispensables para que el turista pueda sentirse confortable

y seguro. Expone sobre lo citado lo siguiente:

“El servicio dentro del campo hotelero comprende aspectos que son
ejecutados de manera directa e indirecta. Los primeros son aquellos que
agrupan los momentos de verdad, es decir los que establecen relaciones
entre el personal del negocio y el cliente. Los segundos son invisibles, es
decir el cliente no puede ver su ejecucion pero son necesarios para satisfacer

su necesidad” (Gamarra, 2011, pag. 120)

Conforme lo citado, el servicio cumple con procesos internos y externos los cuales
se orientan a las necesidades del cliente, permitiéndole sentirse a gusto en el hotel,
hosteria, hostal, entre otras. Bajo esta clasificacion se procede a analizar los
servicios que actualmente prestan las hosterias objeto de estudio, encontrando los

siguientes resultados:

2.1.1 Estudio del Servicio de Hosteria Rincén de Puembo

a) Servicios internos-indirectos

Dentro de los servicios internos cumplidos por su personal se encuentran los

siguientes:

e Limpieza de areas de uso multiple: La limpieza de las areas de uso
multiple entre las cuales se encuentra:
o Recepcion
o Oficinas administrativas
o Salones de restaurante

o Salones externos
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o Corredores

Mantienen una limpieza diaria obligatoria en dos horarios de trabajo

que se detallan en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 18- Horario de limpieza de areas externas

Horario Areas Personal Asignado

05h30-06h45 Recepcion, oficinas | 6 personas en turnos
administrativas, corredores, | rotativos

salones comunales, salones
de restaurante

18h00-19h45 Recepcion, corredores, | 4 personas en turnos
salones comunales rotativos

15h00-19n00 Salones de restaurante 4 personas en turnos
rotativos

Fuente: (Hosteria Rincon de Puembo, 2015)

Limpieza de habitaciones: La limpieza de las habitaciones se realiza en dos
instancias. EI primero todos los dias entre las 9h00 a 13h00 y el segundo una vez
desocupada la habitacion. En esta actividad trabajan 6 personas en turnos
rotativos (El personal de limpieza de habitaciones es el mismo de las areas

internas).

Limpieza de area de piscina, hidromasaje, gimnasio: La limpieza de las areas
de servicio se realiza todos los dias en el horario de 06h00 a 07h00, teniendo
asignadas 2 personas especializadas. Es importante citar que sus funciones
incluyen ademas de la limpieza, el tratamiento el agua con los productos

quimicos necesarios para la eliminacién de las bacterias.

Limpieza de jardines y exteriores: La limpieza de jardines se realiza bajo dos
procesos uno con personal interno y otro contratado. El personal interno se
encarga de la limpieza general (Recogida de hojas y basura). Esta actividad se
realiza todos los dias en el horario de 06h00 a 7h00 se encargan 2 personas en
horarios rotativos. La limpieza contratada se encarga de podar el césped y
plantas. Esta se realiza una vez por mes, existiendo una persona contratada para

la actividad.
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e Abastecimiento de productos: El proceso se encarga de disponer de los
insumos, alimentos y demas productos que son necesarios para el cumplimiento
de los procesos de servicio. Su desarrollo es cumplido por el &rea administrativa
y se cumple en funcidn de las siguientes actividades

o Seleccion de los proveedores
o Evaluacion de los productos
o Contratacion del abastecimiento
o Fijacion de horarios de abastecimiento
Los horarios de abastecimiento se han definido para los dias martes, jueves y

sébados en los horarios de 8h00 am a 15h00 pm.

e Revisién de luces y servicios: Comprende la inspeccién del funcionamiento de
los servicios de electricidad, agua potable, entre otras en todas las areas. Se

cumple una inspeccion general una vez por mes.

b) Servicios externos-directos
Los momentos de verdad disponibles por la hosteria son:
e Recepcion: Se encarga de los siguientes procesos:
o Realizar las reservas de habitacion
o Registro de datos de los turistas visitantes
o Asignacion de una habitacion
o Entregay recepcion de llaves, encargos, mensajes
e Personal de restaurante (meseros): Se encargan de los siguientes procesos:
o Explicacion e informacion sobre la oferta gastronomica
o Entrega de platos solicitados
e Personal de mercadeo: Encargado de notificar promociones, servicios
especiales y requerimientos del cliente. Cuenta dentro de sus servicios la visita a
las instalaciones para la realizacion de eventos, ceremonias, conferencias, entre

otras.
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2.1.2 Estudio del Servicio de Hosteria Garden San José

a) Servicios internos-indirectos

e Servicio de limpieza de interiores: La limpieza de interiores se realiza todos
los dias y comprende las siguientes areas:
o Recepcion
o Corredores
o Salones Multiples
o Area de lavanderia

o Oficinas administrativas
El servicio se cumple en tres horarios descritos en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 19- Servicio de limpieza de areas externas

Horario Areas Personal Asignado

06h30-07h30 Recepcion, oficinas | 2 personas en turnos
administrativas, corredores, | rotativos

salones comunales, area de
lavanderia, restaurante

14h00-15h30 Recepcion, corredores, | 2 personas en turnos
salones comunales rotativos

17h00-18h30 Corredores, salones | 2 personas en turnos
comunales rotativos

Fuente: (Hosteria Garden San José, 2015)

e Limpieza de habitaciones: La limpieza de las habitaciones se realiza durante
los siguientes horarios:
o Habitaciones desocupadas: 6h00 a 8h00
o Habitaciones ocupadas: 9h00 a 13h00
o Habitaciones que se desocupan: A momento que son desocupadas
(Check out)

e Limpieza de piscina, gimnasio, area ecuestre: Se realiza todos los dias de
6h00 am a 7h00 am.

e Limpieza de jardines: La limpieza de jardines se realiza todos los dias en dos
horarios: 06h00 am a 07h00 am y 17h00 a 18h00 pm. Ademas, en el caso de ser
requerida se realiza en toda hora de la mafana y tarde.

e Abastecimiento: El abastecimiento de insumos y recursos necesarios para las

areas se realiza dependiendo del area en los siguientes horarios:
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o Restaurante: El abastecimiento se cumple los dias martes, jueves y
sébado en horarios de 08h00 a 15h00. Los procesos de restaurante son
tercerizados por lo que no se encuentran bajo su gestion.

o Productos de aseo y piscina: Martes y Jueves de 8h00 a 15h00

o Productos de oficina: Martes de 8h00 a 15h000

b) Servicios externos-directos
Los servicios de atencion directa al cliente son:
e Recepcion: Su funcion principal es atender a los clientes al arribo a la hosteria.
De esta manera cumple con:
o Informacién al turista sobre servicios
o Asignacion de habitaciones y registro de turistas
o Indicaciones varias
e Room Service: Servicio a la habitacion desde el restaurante

e Mercadeo: Servicio, contratacion y asistencia para grupos, individuales, eventos.

El estudio realizado permite observar similitudes en cuanto a los procesos, entendiendo
que ambas hosterias compiten en el mismo mercado. Es importante citar que la
informacion obtenida fue producto a procesos de observacién, no teniendo ninguna de

las hosterias manuales de procesos, politicas y normativas internas.

2.2. Determinacién del mercado meta

Las condiciones de la parroquia de Puembo han variado considerablemente producto de
la apertura del Aeropuerto Mariscal Sucre, esta representa una oportunidad que amplia
los segmentos meta objetivo, pudiendo representar un incremento en la afluencia de

turistas y visitantes.
En la actualidad, se pueden identificar tres segmentos que se detallan a continuacion:
e Segmento turista:

La ubicacion geografica de la parroquia de Puembo le permite disponer de amplias
ventajas en cuanto a entornos naturales. Su clima templado permite tener una alta

riqueza de su suelo que ha permitido desarrollar actividades relacionadas a la agricultura
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y ganaderia. En donde sobresalen la produccion de flores, hortalizas y frutas. A nivel

turistico existen diversos atractivos dentro de los cuales se encuentran los siguientes:

o EI Cafidén del Rio Chiche: Dispone de servicio de caminatas en donde
se puede apreciar el rio, el puente de ferrocarril. Ideal para la préctica
deportiva.

o Riberas del Rio Guarani: Permite observar vertientes de agua natural,
naturaleza.

o Ruta Ecoldgica Chaquifian: Dispone de una ciclo via en donde se

aprecia la naturaleza. Se puede realizar caminatas

Ademaés existen atractivos culturales que son del interés del turista visitante, entre los

cuales se encuentra los siguientes

o EIl Molino de Guambi: Molino antiguo asentado en un parque natural,
que permite apreciar la belleza de la naturaleza.

o La capilla y Hacienda Chiche Obraje: Estructuras arquitectonicas
tradicionales populares que muestran la fusion de la cultura indigena y
colonial. (Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquia de Puembo,
2014)

Los atractivos citados permiten determinar un segmento de turista que se detalla en el

siguiente cuadro:

Cuadro No. 20- Segmento Turistico No.1

Variables Descripcion
Geogréfica Turistas Nacionales e Internacionales
Demograficas Ingresos: Medio-Altos (Promedio

minimo 3500 usd por familia)

Psicograficas Clase social: Media Alta
Estilo de vida: personas que disfrutan de

la naturaleza, el entretenimiento

Elaborado por: Autora
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e Segmento turista de paso:

Este segmento se conforma por turistas de paso que producto a su itinerario deben
buscar hospedaje para poder conectarse a los servicios de viaje aeroportuarios. El
segmento nace producto de la apertura del aeropuerto y puede ser descrito bajo las

siguientes caracteristicas:

Cuadro No. 21- Segmento Turistico No.2

Variables Descripcion
Geogréfica Turistas Nacionales e Internacionales
Demograficas Ingresos: Medio-Altos (Promedio

minimo 1200 usd por familia)

Psicograficas Clase social: Media Alta

Estilo de vida: personas que producto de
negocios, turismo ocupan los servicios del
aeropuerto, requiriendo hospedaje por lo

general por una noche

Elaborado por: Autora

e Segmento eventos y ceremonias

A diferencia de los otros segmentos, este no es un turista directo sino clientes que
demandan de las instalaciones de las hosterias para cumplir diversos eventos entre los

cuales se encuentran los siguientes:

e Matrimonios, bautizos, graduaciones, otros
e Conferencias, mesas de trabajo

e FEventos varios

El tipo de cliente puede ser definido en base a las siguientes caracteristicas:
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Cuadro No. 22- Segmento Turistico No.3

Variables Descripcion
Geogréfica Clientes nacionales. Personas naturales o
juridicas
Demograficas Ingresos: Medio-Altos (Promedio

minimo 3500 usd por familia)

Psicograficas Clase social: Media Alta
Estilo de vida: Estudiantes, ejecutivos,
personas que gustan de realizar

celebraciones.

Elaborado por: Autora

Cada uno de los segmentos comprende clientes potenciales de las hosterias que generen

ingresos.
2.3. Segmentacion del mercado

En la actualidad, ambas hosterias se enfocan a los segmentos No.1 y No.3, siendo el
segundo un cambio de las condiciones de mercado que empieza a generar ingresos. En
realidad, los tres segmentos son complementarios, no demandando cambios en la

infraestructura de las hosterias, las cuales perfectamente pueden enfocarse a su servicio.

2.4. Poblacion y muestra

Para identificar los procesos que permitan mejorar la calidad de servicio, brindando
seguridad y comodidad a los diferentes segmentos La encuesta sera aplicada a dos

grupos de estudio.

e EIl primero destinado al personal de las dos hosterias, buscando identificar
fortalezas y oportunidades que permitan proponer un redisefio de los sistemas
administrativos.

e El segundo destinado a los clientes de las hosterias con el fin de determinar la

percepcion sobre los servicios prestados.

En este caso se orientd la investigacion de la siguiente manera:
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Personal de las hosterias:

Cuadro No. 23-Personal de las hosterias

Hosteria Total
Hosteria Rincén de Puembo 27
Hosteria Garden San José 15
Total 42

Fuente: (Observacion de campo, 2015)

Turistas de las hosterias

Cuadro No. 24- Turistas que ocupan las hosterias a la fecha de la investigacion

Hosteria Total
Hosteria Rincén de Puembo 10
Hosteria Garden San José 7
Total 17

Fuente: (Observacién de campo, 2015)

Los valores de la poblacion no ameritan el calculo de una muestra por lo que en este

caso se obtendra un 100% de confiabilidad en los resultados

2.5. Disefio de la encuesta

2.6. Andlisis e interpretacion de resultados

2.6.1 Encuesta al personal

Datos generales

Edad
Cuadro No. 25-Edad
OPCION FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Entre 18 a 25 afios 12| 44,44% 9 60,00%
Entre 26 a 40 afios 5 18,52% 4 26,67%
Entre 41 a 60 afos 7| 25,93% 2 13,33%
Maés de 60 afios 3| 11,11% 0 0,00%
Total 271100,00% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora
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Graéfico No. 7-Edad
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Analisis e interpretacion:

Ambas hosterias disponen de personal joven en sus diferentes areas de trabajo, aspecto

gue no ha sido el resultado de normas o politicas internas.

La Hosteria Rincon de Puembo mantiene una concentracién del 26% entre 41 a 60 afios
siendo esta la de mayor importancia. Mientras que la Hosteria Garden San José, su

principal concentracion de 27% se encuentra entre 26 a 40 afios.

Género
Cuadro No. 26-Género
OPCION FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Masculino 9| 33,33% 6 40,00%
Femenino 18| 66,67% 9 60,00%
Total 27(100,00% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora
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Grafico No. 8-Género
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Analisis e interpretacion

En ambas hosterias prima el género femenino. En la primera tiene una concentracion

del 67%, mientras en la segunda el 60%.

Desarrollo:

1. ¢ldentifica usted los objetivos de mercadeo relacionados a la necesidad de

ingresos que se esperan alcanzar con el cumplimiento de sus funciones en la

hosteria?
Cuadro No. 27Pregunta No.1
OPCION FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Siempre 3| 12,50% 4 26,67%
Algunas Veces 7| 25,00% 6 40,00%
Nunca 17| 62,50% 5 33,33%
Total 27| 100% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora
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Grafico No. 9-Pregunta No.1
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Analisis e Interpretacion

Los objetivos formulados por cada hosteria son determinantes para mejorar los
procedimientos internos que deben cumplirse a fin de que estos puedan alcanzar
estandares de calidad que permitan garantizar una adecuada satisfaccion al turista. El
personal de la hosteria Rincon de Puembo sefiala que el 63% nunca los identifica, el
25% siempre y el 12% siempre. Por otra parte el personal de la Hosteria Garden San

Jose, indica que con el 40% algunas veces, el 27% siempre y el 33% nunca.

Los resultados sefalan una debilidad en cuanto al direccionamiento de cada hosteria,

situacion que complica su gestion, debiendo buscarse soluciones pertinentes.

2. ¢Cuenta con manuales de procesos que detallen las funciones por cargo, que le

permitan disponer de un direccionamiento efectivo?

Cuadro No. 28-Pregunta No.2

OPCION FRECUENCIA| TASA |[FRECUENCIA| TASA
Siempre 0| 0,00% 1 6,67%
Algunas Veces 3| 12,50% 3 20,00%
Nunca 24| 87,50% 11 73,33%
Total 27| 100% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora
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Gréfico No. 10-Pregunta No.2
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Elaborado por: Autora
Analisis e Interpretacion

Los instrumentos de apoyo permiten al personal disponer de informacion sobre los
procedimientos internos a cumplirse, siendo estos necesarios para mejorar la gestion

administrativa.

Los resultados obtenidos en la Hosteria Rincon de Puembo muestran que el 88% del
personal no dispone de instrumentos en ninguna ocasion, mientras que el 12% solo
algunas veces. Por otra parte, en la Hosteria Garden San José el 73% indico nunca, el

20% algunas veces y el 7% siempre.

La falta de instrumentos genera descoordinacion interna, dando lugar a errores que

afectan la satisfaccion del cliente y la rentabilidad en cada hosteria.

3. ¢ Dispone de registros del desempefio alcanzado en cuanto a atenciones a clientes

comparados con presupuestos, que permitan mejorar su gestion y productividad?

Cuadro No. 29-Pregunta No.3

OPCION FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Siempre 0| 0,00% 2 13,33%
Algunas Veces 7| 25,00% 4 26,67%
Nunca 20| 75,00% 9 60,00%
Total 27| 100% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora
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Grafico No. 11-Pregunta No.3
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Elaborado por: Autora

Anélisis e Interpretacion

Los registros internos permiten determinar si los resultados obtenidos estan acorde a los
esperados, siendo informacion util para la toma de decisiones. Conforme a los
resultados obtenidos se observa que en la Hosteria Rincdén de Puembo, el 75% del
personal indica que nunca tiene acceso a registros que permitan determinar su
desempefio, el 25% solo algunas veces. En la Hosteria Garden San José, el 60% nunca

tiene acceso, el 27% algunas veces y el 13% siempre

La falta de informacion interna, evita que los errores cometidos se susperen, generando

altos costos internos

4. ¢Conoce los procesos administrativos que detallan como deben ser realizadas

sus funciones para mejorar su desempefio?

Cuadro No. 30-Pregunta No.4

OPCION FRECUENCIA| TASA |[FRECUENCIA| TASA
Siempre 7| 25,00% 4 26,67%
Algunas Veces 7| 25,00% 5 33,33%
Nunca 14| 50,00% 6 40,00%
Total 27| 100% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora
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Gréfico No. 12-Pregunta No.4
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Analisis e Interpretacion

El conocimiento de los procesos internos es necesario para que el personal pueda
trabajar coordinadamente, aportando valor agregado en cada una de sus funciones para
elevar la calidad del servicio. Los resultados indican en la Hosteria Rincon de Puembo
que el el 50% no conoce nunca los procesos internos, el 25% algunas veces y siempre
respectivamente. Por otro lado, en la Hosteria Garden San José el 40% no los conoce, el

33% algunas veces y el 27% siempre.

Se evidencia falencias derivadas de la falta de instrumentos que apoyen al personal a

mejorar su gestion, siendo esta una debilidad actual en ambas hosterias.

5. ¢Conoce los procedimientos internos referentes a las funciones de su cargo

relacionados a optimizacion de recursos que deben cumplirse para evitar riegos

gue afecten la calidad del servicio?

Cuadro No. 31-Pregunta No.5

OPCION FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Siempre 3| 12,50% 2 13,33%
Algunas Veces 3| 12,50% 6 40,00%
Nunca 20| 75,00% 7 46,67%
Total 27| 100% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora
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Grafico No. 13-Pregunta No.5
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Analisis e Interpretacion

Los procedimientos internos delimitan el cumplimiento de las actividades en cada
proceso. Su conocimiento permite optimizar los recursos disponibles y maximizar los

resultados.

En la actualidad, en la Hosteria Rincén de Puembo, el 75% indica que nunca ha tenido
posibilidad de identificar los procedimientos internos, el 13% algunas veces y el 12%
siempre. En la Hosteria Garden San Jose, el 47% respondid nunca, el 40% Algunas

veces y el 13% siempre.

Se observa que en las hosterias estudiadas han tenido problemas en cuanto a la
organizacion interna, mismos que son claramente identificables en base a las respuestas

recibidas.
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6. ¢ldentifica las normativas y politicas internas relacionadas al comportamiento,
seguridad, calidad del servicio, necesarias a cumplirse para evitar errores en su

desempefio?

Cuadro No. 32-Pregunta No.6

OPCION FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Siempre 3| 12,50% 1 6,67%
Algunas Veces 3| 12,50% 5 33,33%
Nunca 20| 75,00% 9 60,00%
Total 27 100% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora

Grafico No. 14-Pregunta No.6
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Anélisis e Interpretacion

Las normativas internas delimitan los procedimientos, permitiendo que estos sean

cumplidos apegados a valores y principios que conforman la base de gestion de cada
hosteria.

Los resultados en la Hosteria Rincon de Puembo, sefialan con el 75% que no las
identifica nunca, el 13% algunas veces y el 12% siempre. Por otro lado, el personal de
la Hosteria Garden San José indica con el 60% nunca las identifica, el 33% algunas

veces y el 7% siempre.
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Se observa que en ambas hosterias no se cuenta con una difusion adecuada de las

normativas internas, existiendo falencias en los procesos y riesgos en su cumplimiento.

7. ¢ldentifica la estructura jerdrquica interna administrativa establecida en la
hosteria y su utilidad?

Cuadro No. 33-Pregunta No.7

OPCION FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Siempre 10| 37,50% 5 33,33%
Algunas Veces 10| 37,50% 3 20,00%
Nunca 7| 25,00% 7 46,67%
Total 27| 100% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora

Grafico No. 15-Pregunta No.7
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Anélisis e Interpretacion

La estructura jerarquica delimita el direccionamiento de cada hosteria. Los resultados
sefialan en la Hosteria de Puembo que el 38% siempre identifica las jerarquias, el 37%
siempre y el 25% nunca. Por otra parte en la Hosteria Garden San José, el 47% nunca

identifica la estructura jerarquica, el 33% siempre y el20% algunas veces.

De todas las preguntas desarrolladas, se observa que la identificacién de la jerarquia
interna es la de mayor identificacion en la Hosteria Rincon de Puembo, no asi en la
Garden San José.
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2.6.2 Encuesta a los turistas

1. ¢ Por qué medio usted conocid esta empresa?

Cuadro No. 34-Pregunta No.1-Enc No.2

OPCION |FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Internet 15 55,56% 9 60,00%
Referencias 4 14,81% 4 26,67%
Publicidad 5 18,52% 1 6,67%
Otras 3 11,11% 1 6,67%
Total 27| 100,00% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora

Grafico No. 16-Pregunta No.1-Enc No.2
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Anélisis e Interpretacion

La identificacion de los servicios prestados es un elemento fundamental para poder
posicionar cada hosteria en el mercado. Conforme los datos obtenidos, se puede
identificar que las hosterias mantiene problemas en cuanto a la planificacion de la

publicidad, misma que no permite mayor informacién e incentivo a los segmentos

sefialados.

En la Hosteria Rincon de Puembo indican el 56% conoce a la hosteria por el Internet, el
19% por publicidad, el 15% por referencias y el 11% por otras fuentes. En el caso de la

Hosteria Garden San José, el 60% lo conoce por el internet, el 27% referencias y el 7%

publicidad y otras fuentes.
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Se evidencia la importancia que tiene el mejoramiento de los medios de difusion,
permitiendo una mayor captacion de turistas. En este caso, los medios virtuales se

observan son indispensables.

2. ¢Evalué la calidad de atencion el personal a cargo de los diferentes servicios de

la hosteria?

Cuadro No. 35-Pregunta No.2-Enc No.2

OPCION |FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA

Excelente 9 33,33% 9 60,00%
Buena 11 40,74% 4 26,67%
Regular 7 25,93% 2 13,33%
Total 27| 100,00% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora

Gréfico No. 17-Pregunta No.2-Enc No.2
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Anélisis e Interpretacion

La calidad del servicio es la base para permitir que el turista recomiende a la hosteria,
siendo este un indicador que permite el crecimiento empresarial. Los datos obtenidos
sefialan en la Hosteria Rincon de Puembo que el 41% la califica de buena, el 33%
excelente y el 25% regular. En la Hosteria Garden San José el 60% excelente, el 27%

buena y el 13% regular.
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Los resultados indican que el servicio prestado debe mejorarse principalmente en la
Hosteria Rincon de Puembo, permitiendo contar con estructuras estandarizadas que
permitan garantizar una adecuada atencion a todos los turistas. Como se observa,

existen falencias que deben determinarse para promover un mejoramiento continuo.

3. ¢Conoce usted la vision y mision de la hosteria?

Cuadro No. 36-Pregunta No.3-Enc No.2

OPCION |FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Siempre 4 14,81% 3 20,00%
C'gunas 8| 29,63% 13.33%

eces 2
Nunca 15| 55,56% 10| 66,67%
Total 27| 100,00% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora

Gréfico No. 18-Pregunta No.3-Enc No.2
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Analisis e Interpretacion

Conocer los lineamientos basicos de una hosteria, incentiva al turista a utilizar sus
servicios. Es responsabilidad de cada hosteria, promover el conocimiento de su
filosofia, siendo esta las directrices esenciales de su servicio. Los resultados sefialan en
la Hosteria Rincon del Puembo que 56% nunca ha identificado la filosofia corporativa,
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el 30% algunas veces y el 15% nunca. Por otra parte, en la Hosteria Garden San José, el

67% nunca la ha identificado, el 20% siempre y el 13% algunas veces.

Conforme se observa, existen debilidades en el conocimiento de estos elementos, los

cuales afectan la relacion con los turistas y la empatia necesaria para alcanzar lealtad.

4. ¢ Evalué la calidad del servicio obtenido?

Cuadro No. 37-Pregunta No.4-Enc No.2

OPCION |FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA

Excelente 11 40,74% 6 40,00%
Buena 11 40,74% 7 46,67%
Regular 5 18,52% 2 13,33%
Total 27| 100,00% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora

Grafico No. 19-Pregunta No.4-Enc No.2
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M Hosteria Rincén de
Puembo

M Hosteria Garden San José

Excelente Buena Regular

Elaborado por: Autora
Anélisis e Interpretacion

La calidad del servicio es la base para el sostenimiento del negocio, siendo fundamental
el criterio de los turistas que lo han utilizado. En este caso, los resultados permiten
observar una fortaleza en la Hosteria Rincon de Puembo en donde el 41% lo califica de
excelente y bueno respectivamente, mientras que el 19% de regular. Por otra parte, en
la hosteria Garden San José el 47% lo califica como bueno, el 40% excelente y el 13%

regular.
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Como se observa, la calidad del servicio actualmente es adecuada en ambas hosterias,

pudiendo esta mejorar constantemente, permitiendo el crecimiento de cada negocio.

5. ¢Que factores considera pueden mejorar al servicio?

Cuadro No. 38-Pregunta No.5-Enc No.2

OPCION |FRECUENCIA| TASA |FRECUENCIA| TASA
Atencion 5 18,52% 4 26,67%
Coordinacion 12 44,44% 4 26,67%
Informacién 7 25,93% 6 40,00%
Otros 3 11,11% 1 6,67%
Total 27| 100,00% 15| 100,00%

Elaborado por: Autora
Gréfico No. 20-Pregunta No.5-Enc No.2
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Elaborado por: Autora

Anélisis e Interpretacion

Identificar los aspectos que deben mejorarse en el servicio prestado permite un
crecimiento y desarrollo de cada hosteria. En este caso, las respuestas orientan en la
Hosteria Rincon de Puembo mejorar la coordinacion con el 44%, la informacion con el
26% y la atencion con el 19%. Por otro lado, en la Hosteria Garden San José se
recomienda mejorar la informacion con el 40%, y la coordinacion y atencion con el
27%.
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Como se puede observar, las areas de mejoramiento requeridas por el turista son

administrativas, lo que implica la viabilidad de ejecutar un mejoramiento de procesos.

2.7. Andlisis de la demanda

La demanda de turistas en la Parroquia de Puembo se encuentra en auge. Segun datos
del GAD por la apertura del aeropuerto se ha registrado un crecimiento del 22% de

turistas, siendo este un factor altamente positivo para el sector.

Segln datos de la Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del
Ecuador, en el afio 2013 ingresaron al pais 1.366.269 turistas de los cuales el 14% tiene
interés en sectores naturales aledafios a Quito y el 25% requiere hospedarse cerca del

aeropuerto. Esto permite obtener la siguiente demanda objetivo

Cuadro No. 39-Demanda objetivo

14% 25% Total
MES 2013 . | hospedarse
Interés demanda
cerca
ENE 130.842 18.318 32.711 51.028
FEB 103.768 14.528 25.942 40.470
MAR 113.361 15.871 28.340 44211
ABR 89.669 12.554 22.417 34.971
MAY 98.420 13.779 24.605 38.384
JUN 121.742 17.044 30.436 47.479
JUL 138.140 19.340 34.535 53.875
AGO 112.576 15.761 28.144 43.905
SEP 97.372 13.632 24.343 37.975
OCT 111.519 15.613 27.880 43.492
NOV 112.061 15.689 28.015 43.704
DIC 136.799 19.152 34.200 53.352
Total 1.366.269| 191.278 341.567| 532.845
Ingresan por Quito 915.400 382.555 683.135| 1.065.690
Fuente: (Asociacién Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador,
2014)

El comportamiento de la demanda por mes se describe en el siguiente gréafico:
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Graéfico No. 21- Comportamiento de la demanda
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Fuente: (Asociacién Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador,
2014)

2.8. Andlisis de la oferta

Para determinar la oferta se analizd las plazas que tienen las principales hosterias en

Puembo. Los resultados obtenidos se detallan a continuacion:

Cuadro No. 40-Hosterias de Puembo

Hosteria Por dia | Por mes | Por afio
nostelia Rincon de 27 810|  9.720
Hosteria Garden San José 19 570 6.840
Hosteria Casa de Puembo 11 330 3.960
Hosteria Campucocha 10 300 3.600
Total 67 2.010 24.120

Fuente: (Observacion de campo, 2015)

El estudio permite observar que en promedio se puede atender al 47% de la demanda
objetivo (enero), disponiendo de un importante posibilidad de crecimiento.

Es importante citar que dado a la apertura del Aeropuerto Mariscal Sucre, la
competitividad tiende a mantener una tasa creciente. Es légico suponer que se abrira en
el corto plazo nuevas hosterias e infraestructura alternativa que buscara captar la
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demanda. En este caso, como se indicé anteriormente el Hotel Céndor es sin duda uno
de los principales competidores a futuro, mismo que tendra una calificacion “cinco
estrellas”, disponiendo de servicios de alta calidad. Por otra parte, la cadena Howard
Johnson tiene en sus proyectos la apertura de un hotel que se entiende también tendra
una calificacion de excelencia. Estas tendencias permiten entender de manera clara el
entorno que se espera en el corto plazo tener, por lo que establecer estrategias es

requerida a fin de poder posicionarse adecuadamente.
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CAPITULO Il
LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
3.1. Levantamiento de informacion

Una vez concluido el estudio de mercado e identificados los servicios prestados por las
hosterias, se inicio un estudio interno especializado en los procesos, a fin de establecer
alternativas que mejoren los resultados internos y permitan perfeccionar los sistemas

administrativos, dando paso a un mejoramiento continuo.

Para el levantamiento de procesos, se cumplié en cada hosteria con las siguientes

actividades:

e Coordinacion de levantamiento por areas con el Gerente General de cada

hosteria

El primer paso desarrollado se baso en la coordinacion con los respectivos Gerentes
Generales de las hosterias para la respectiva ejecucion de las reuniones en las diferentes
areas a fin de levantar los procesos y proceder a su diagramacion. Es importante sefialar
que ninguna de las hosterias cuenta con un manual interno, aspecto que no permitio
mantener como referencia levantamientos anteriores. Los resultados de esta actividad

permitieron disponer de los cronogramas de trabajo. (Ver Anexo No.1)

¢ Reunion con todo el personal para explicar la metodologia de levantamiento

a utilizarse y los objetivos esperados a alcanzar

Aprobado el cronograma de trabajo, se procedia a su cumplimiento, iniciando con las
reuniones con el personal a cargo de las diferentes areas. En la reunion se abordaron los
procesos metodologicos a cumplirse a fin de que sean determinados e identificados en
base a los objetivos esperados. El desarrollo de esta actividad se orientd a solventar
cualquier tipo de duda que el personal presente y adicionalmente a reducir resistencias
al cambio que puedan presentarse justamente por la implementacion de un sistema

administrativo sustentado en una visién de procesos.

e Reuniones con el personal de cada area

Aclarada la metodologia se dio paso a las reuniones con el personal. Estas permitieron

identificar las actividades de los procesos cumplidos, dando una vision general para la
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construccion de los diferentes elementos necesarios para disponer de instrumentos de

orientacion, como el disefio del macro proceso y los respectivos diagramas de flujo.

e Determinacién del mapa de procesos y la cadena de valor
Levantados los procesos se los clasificd en base a los siguientes conceptos:

e Procesos gobernantes: Aquellos encargados de la direccién de las hosterias.

e Procesos de apoyo: Aquellos cuya finalidad es proveer recursos y asistencia a
otros procesos para que puedan cumplir de manera efectiva su finalidad.

e Procesos Habilitantes: Aquellos que son determinantes en la gestion de la

actividad y la prestacion de los servicios ofertados.

Definidos los procesos se diagramé el macro proceso y la cadena de valor resultante, los

cuales se analizaran con mayor profundidad mas adelante.

¢ Identificacion del inventario e procesos por area

Establecidos los procesos, se procedié a identificar el inventario existente en cada uno,
dado por los recursos humanos, técnicos y tecnoldgicos disponibles para determinar si
estos estan relacionados con los objetivos de su funcionamiento y aportan valor al

cliente.
e Anadlisis del levantamiento realizado

Con la informacion resultante se realiz6 una practica en la cual se ejecutd un servicio,
analizando los tiempos de ejecucion y verificando si estos generan calidad. Para ello, el
proceso se apoyo con técnica estadistica dada por la desviacion estandar conforme se

describe a continuacion:

Ecuacion 1- Célculo de la desviacién estandar

s? zli{xi—f)g

i=1

Fuente: (Saldiva, 2011, pag. 117)
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Donde;

2
5" = Desviacion Estandar

' = ntmero de registros

" =lectura de movimientos por producto

T = lecturas promedio

Mediante el uso de esta ecuacién se obtuvo rangos de variacion de los tiempos de

servicio que permitieron determinar si son o no adecuados.

e Disefio de los diagramas de flujo

El disefio de los diagramas de flujo tom6 como referencia los diagramas acorde a la
normativa 1SO 9000 conforme se detalla a continuacion:
Cuadro No. 41- Descripcion gréfica
SIMBOLO DESCRIPCION

Inicio/terminacién: Representa el origen de una entrada o el destino

de un resultado o salida, es utilizado para representar el inicio o la

finalizacion de un conjunto de actividades

Proceso: Representa una actividad o un conjunto de actividades

Decision: Representa una decision

Documento: Representa documentacién

Representa la secuencia en que se ejecutan las actividades y el flujo

de productos, informacion, etc.

Conector para proceder a enlazar procesos

Tiempo de espera en la actividad

IO L

Fuente: (Flow diagrams for process plants-General Rules, 2000)
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e Analisis comparativo

Finalmente se procedio a realizar un andlisis comparativo de los resultados de ambas
hosterias, contando con informacion adecuada para proceder al disefio de los sistemas

de administracion que mejoren su desempefio. A continuacion los resultados obtenidos:
3.2. Mapa de procesos de las hosterias

En base a la verificacion de los procesos se estructuro los siguientes macro, es
importante citar que estos responden a las necesidades actuales que tienen producto de

la observacion realizada:

Graéfico No. 22- Macro proceso Hosteria Rincdn de Puembo
HOSTERIA RINCON DE PUEMBO

Direccidn

MACROPROCESD
GOBERMNANTE

Reservas Traslado Check In Restaurante

Check Out

MACROPROCESO
AGREGADOR DE VALOR

Limpieza interna y
externa Evaluacion Facturacion

MACROPROCESO
HABILITANTEE

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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Grafico No. 23- Macro proceso Hosteria San José Garden
HOSTERIA SAN JOSE GARDEN
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Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

Como se puede observar, la estructura macro en ambas hosterias es similar en la medida
que estas compiten directamente enfocandose en los mismos segmentos de mercado. No
obstante cada una dispone de procedimientos exclusivos que marcaran sus ventajas

competitivas y que seran detalladas mas adelante.

3.3. Cadena de valor de las hosterias

En base al macro proceso definido, se establece las siguientes cadenas de valor para

cada hosteria, acorde a sus necesidades:
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Gréfico No. 24- Cadena de Valor Hosteria Rincon de Puembo
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Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

Grafico No. 25- Cadena de Valor Hosteria San José Garden
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Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

desarrollo de esta actividad fue altamente positiva para cada una de estas.
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3.4. Inventario de procesos por areas

Conforme la cadena de valor, se procede a describir las actividades del servicio que se
deben ejecutar:

Hosteria Rincon de Puembo
Procesos de apoyo:
e Proceso de limpieza y arreglo de habitaciones

Cuadro No. 42- Arreglo de habitaciones

Proceso Arreglo de habitaciones
Al Chequear disponibilidad de habitacién para limpieza
A2 Limpiar la habitacion
A3 Cambiar sabanas, toallas y desechables de bafio
A4 Ingresar en el reporte

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
e Procesos de evaluacion del servicio

Cuadro No. 43-Proceso de evaluacion

Proceso Evaluacion
A5 Solicitar el llenado de informe de satisfaccion
A6 Procesar informe
A7 Emitir resultados

Elaborado por: Autora
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Procesos criticos:
e Proceso de reservas, Check Iny Out

Cuadro No. 44- Proceso de reservas

Proceso Reservay check in
Al Receptar la solicitud del turista
A2 Ingresar el formulario de reserva
A3 Seleccionar la habitacidn acorde requerimiento
A4 Ingresar la reserva en el sistema
Proceso Check in
A5 Atender el arribo del turista
A6 Ingresar datos del cliente confirmando reserva
A7 Entregar llaves
A8 Entregar formulario de servicios
Proceso Check out
A9 Notificar salida del turista para salida
Al10 Ingresar en el sistema los dias
All Facturar los servicios ocupados
Al2 Cobrar los servicios
Al3 Entregar factura al turista

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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e Proceso de Traslado:

Cuadro No. 45- Proceso de traslado

Proceso Traslado
Al4 Receptar solicitud de transporte
Al5 Notificar a empresa proveedora
Al6 Retiro del turista en el aeropuerto
Al7 Traslado del turista a la hostal
Al8 Traslado a aeropuerto una vez terminada la estadia
Al9 Pagar servicios al proveedor

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

e Proceso de servicio de restaurante

Cuadro No. 46- Proceso de servicio de restaurante

Proceso Restaurante
A20 Recibir requerimiento de desayuno de turistas
A21 Recibir ticket de alojamiento
A22 Entregar el desayuno
A23 Entregar alimentos conforme requerimiento
A24 Registrar ventas diarias

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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Hosteria San José Garden

e Procesos de Apoyo

Cuadro No. 47- Proceso de limpieza

Proceso

Centro de Equitacién

Al Establecer el programa de limpieza diario
A2 Notificar al personal
A3 Proceder a la limpieza de habitaciones y areas internas
A4 Cumplir con los registros
Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
Cuadro No. 48- Personal

Proceso Centro de Equitacion
A5 Reclutar personal acorde requerimientos
A6 Realizar contrato de personal
AT Asignar el personal a las areas internas
A8 Evaluar el desempefio del personal

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

e Procesos Criticos

Cuadro No. 49- Mercadeo

Proceso Mercadeo
A9 Establecer las promociones a aplicarse
Al10 Publicar en la web
All Coordinar anuncios en medios BTL

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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Cuadro No. 50- Traslado

Proceso Traslado
Al2 Coordinar con el cliente la necesidad de traslado
Al3 Crear una hoja de ruta
Al4 Cumplir con la recepcidn del cliente en los puntos sefialados
Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
Cuadro No. 51- Check in y out
Proceso Reserva y Check In
Al5 Receptar solicitud del cliente con respecto a hospedaje
Al6 Crear la reserva respectiva
Al7 Recibir al turista
Al8 Asignar habitacion y completar registro
Al9 Entrega de tarjeta de ingreso a dormitorios
Proceso Check Out
A20 Receptar la llave de habitacién
A21 Controlar el estado de la habitacion
A22 Facturar servicios
Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
Cuadro No. 52- Centro de Equitacion
Proceso Centro de Equitacion
A23 Coordinar servicio
A24 Entregar el equipamiento
A25 Asignar el caballo correspondiente
A26 Controlar el servicio

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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3.5. Analisis de tiempos y costos de los procesos seleccionados
3.6. Flujo gramas de procesos

En base al inventario de los procesos establecido, se procede a su representacion grafica
mostrando las diferentes relaciones existentes entre las actividades las cuales deben ser

cumplidas para disponer de un servicio de calidad.
e Hosteria Rincdn de Puembo
Los procesos internos se describen a continuacion:

Grafico No. 26- Diagramas de Flujo Hosteria Rincdn de Puembo

Proceso Proceso de reserva y check in
t INICIO
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servicios
. ) FIN
Ingresar el formulario de Ingresar datos del cliente
reserva confirmando reserva
Seleccionar la habitacion Facturar por noche o por
acorde requerimiento periodo
I I I
ngresar Ia reserva ene Entregar llaves
sistema
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Proceso Proceso de check out y evaluacion
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estadia

Notificara empresa
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Proceso

Arreglo de habitaciones

oo |

Chequear disponibilidad
de habitacidn para
limpieza
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e ]

Recibirrequerimientode
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Recibir ticket de [ FIN }
alojamiento
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Entregar alimentos
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Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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e Hosteria San José Garden

A continuacion se detallan los diagramas de flujo. En este caso, se observa que estos
tienen una mayor relacion interna, aspecto que indica un concepto de procesos que debe

depurarse y mejorar.

Grafico No. 27- Diagramas de Flujo Hosteria San José Garden
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Proceso Mercadeo
‘ INICIO ‘
Establecer las _‘ FIN
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Proceso Reserva, Check In, Check Out, Facturacion
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Proceso Centro de equitacion

‘ INICIO ‘
Coordinarservicio —  Controlarel servicio
FIN J
Entregarel
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Asignar el caballo
correspondiente

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

3.7. Reportes de los proceso diagramados

Una vez diagramados los procesos actuales, se obtienen las siguientes conclusiones:

e Hosteria Rincon de Puembo

No existen procesos actuales “por lo que su desarrollo se fundament6 en la busqueda de
una relacién integral, es decir se especializada en el servicio y complementada con
procesos administrativos relacionados al mercado y finanzas. A la fecha del desarrollo
del levantamiento, la hosteria no contaba con ningin diagrama, por lo que no dispone
de actividades estandarizadas, dando lugar a duplicidad de funciones y errores que
tienden a afectar la coordinacion del servicio, lo que se espera se eliminen con los

diagramas desarrollados.

En cuanto al control, los procesos son escasos. Estos no disponen de indicadores de

desempefio que permitan evaluar la situacion actual y tomar decisiones adecuadas que
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impulsen un mejoramiento continuo, siendo este un tema a tratar en la definicion de

estrategias.

La falta de procesos no ha permitido que la hosteria disponga de un sistema
administrativo basado en metas y objetivos, siendo un aspecto que no impulsa su

mejoramiento.

e Hosteria San José Garden

En la hosteria San José Garden se pudo identificar una mejor relacion de los procesos
internos, aunque tampoco disponian a la fecha de estudio de diagramas de flujo y
estructuras definidas. En este caso, se visualizd procesos de mercadeo, talento humano y
facturacion, los cuales se integran a los servicios prestados y que fueron normatizados y

relacionados a fin de que aporten valor.

Al igual que la hosteria Rincon de Puembo, existe gran variabilidad en los
procedimientos, originando duplicidad de funciones lo que tiende a afectar el servicio.

En conclusion, la falta de procesos establecidos, genera dificultades en el personal para
el cumplimiento de sus funciones, siendo esta una situacion que justifica el desarrollo
de un sistema administrativo integral que se debe apoyar con los flujos levantados y

disefiados, los cuales deben ser mejorados constantemente.

3.8. Matriz de analisis comparativo

Comparando la situacién actual de las hosterias en base a factores criticos, se obtuvo la

siguiente matriz comparativa:

Cuadro No. 53- Matriz de analisis comparativo

Hosteria San José

Variable Hosteria Rincén de Puembo
Garden

Vision de Procesos No se ha implementado una | No cuenta con una vision
vision de procesos, careciendo | de procesos aunque
la hosteria de instrumentos que | mantiene una mejor
oriente al personal relacién de sus actividades.

No se cuenta con registros

80




que orienten al personal

Normas y politicas

No cuenta con recursos que
integren los procesos internos
y los unifique bajo normas y

estandares definidos

Los procesos internos no
estan definidos ni
respaldados por normas

que orienten su ejecucion

Recursos de apoyo

El personal no dispone de
instrumentos que determinen
sus funciones y

responsabilidades

No existen instrumentos
que orienten al personal

sobre sus responsabilidades

Tecnologia

No se cuenta con sistemas que

integren las areas internas

No se dispone de sistemas
que permitan un mejor

control interno.

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

4.1. Direccionamiento estratégico

La informacion levantada permite definir un direccionamiento estratégico para cada

hosteria como propuesta para aportar su desarrollo y crecimiento.

4.1.1. Mision propuesta

Para la definicion de la misién, se establecieron indicadores claves que orienten su

desarrollo. Es importante citar que se contdé con la colaboracion del personal para

establecer la propuesta a fin de alinear la filosofia corporativa a sus ventajas

competitivas. Los resultados obtenidos se describen a continuacion:

Cuadro No. 54- Definicién de la misién

Elementos clave

Formulacion de la Misién
Hosteria Rincon de

Puembo

Formulacion de la Misién

Hosteria San José Garden

Naturaleza del negocio

Brindar servicio de

alojamiento exclusivo

Ser la principal alternativa

de alojamiento

Motivo para existir

En el cual se pueda disfrutar

de un ambiente natural, y

En Puembo para atender las

necesidades de distraccion,

nacionales e internacionales

disefio Unico entretenimiento, descanso y
negocios
Clientes ¢Para quién? Enfocado a turistas | Dirigido a turistas

nacionales e internacionales

Factor diferenciador

¢Qué nos hace diferentes

Que

cumplir con sus actividades

busquen  relajarse,

Brindando un servicio de

transporte personalizado

recursos desempefiamos

nuestras funciones?

calificado, instalaciones de
primer orden y tecnologia

de punta que garantice su

a los demas? de negocio y | que facilite su accesibilidad
entretenimiento
Recursos  ¢con  que | Apoyado  en personal | Trabajando con personal

altamente calificado

82




total satisfaccion

Principios y valores Trabajando con honestidad | Con celeridad y agilidad en

y cumplimiento la atencion.

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

Los resultados de la misién son:
e Mision de la Hosteria Rincén de Puembo

Brindar servicio de alojamiento exclusivo en el cual se pueda disfrutar de un
ambiente natural, y disefio Unico, enfocado a turistas nacionales e
internacionales que busquen relajarse, cumplir con sus actividades de
negocio y entretenimiento apoyado en personal calificado, instalaciones de
primer orden y tecnologia de punta que garantice su total satisfaccion,

trabajando con honestidad y cumplimiento.

e Mision de la Hosteria San José Garden

Ser la principal alternativa de alojamiento en Puembo para atender las
necesidades de distraccion, entretenimiento, descanso y negocios, dirigido a
turistas nacionales e internacionales brindando un servicio de transporte
personalizado que facilite su accesibilidad trabajando con personal

altamente calificado con celeridad y agilidad en la atencion.

4.1.2. Vision propuesta
Al igual gue la mision, su desarrollo fue posible mediante el uso de indicadores claves,
con la participacion del personal en las diferentes hosterias. Los resultados obtenidos

son:

83



Cuadro No. 55-Vision de las hosterias

Elementos clave

Formulacion vision de la

Hosteria Rincon de Puembo

Formulacion vision de la
Hosteria San José

Garden

¢Qué quiero hacer?

Ser la mejor hosteria natural de

Ecuador

Ser la mejor hosteria de

Puembo

En qué tiempo se puede

realizar

Al 2019

Al 2019

¢A donde quiero llegar?

Identificada por la excelencia

Para turistas que deseen

en servicio, instalaciones Yy | un ambiente que combine
calidad humana el descanso con el
entretenimiento
Ambito de mercado Dirigida a los turistas | Dirigido a turistas
nacionales e internacionales nacionales,
internacionales que

busquen un lugar cercano

al Aeropuerto

Productos o servicios

Que buscan un lugar comodo,

seguro y Unico en su clase

En donde puedan cumplir

con sus itinerarios Yy

gustos.

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

Los resultados obtenidos son:

e Vision Hosteria Rincon de Puembo

Ser la mejor hosteria natural de Ecuador al 2019 identificada por la

excelencia en servicio, instalaciones y calidad humana dirigida a los turistas

nacionales e internacionales que buscan un lugar comodo, seguro y Unico en

su clase.
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e Visidn Hosteria San José Garden

Ser la mejor hosteria de Puembo al 2019 para turistas que deseen un
ambiente que combine el descanso con el entretenimiento dirigido a turistas
nacionales, internacionales que busquen un lugar cercano al Aeropuerto

Mariscal Sucre en donde puedan cumplir con sus itinerarios y gustos.

Analizando la vision y mision planteadas, resultantes del trabajo con el personal
de cada hosteria, se evidencia un posicionamiento més claro y diferenciador. En
este sentido, la Hosteria Rincon de Puembo se orienta hacia un posicionamiento
del turismo natural y disefio exclusivo, buscando captar el interés de turistas que
busquen descanso y entretenimiento principalmente. Por otro lado, la hosteria San
José Garden opta por captar el turismo que busca alojamiento de calidad cercano
de Aeropuerto, disponiendo de alternativas relacionadas a los negocios vy

entretenimiento.

En base a estos lineamientos, se describen los objetivos que cada hosteria ha
planteado obtener. Para su definicion se tomaron cuatro areas de gestion
propuestas en el método de Cuadro de Mando Integral. Los resultados se

describen a continuacion: (Kaplan, 2014, pag. 124)

4.1.3. Objetivos propuestos
Cuadro No. 56- Definicién de objetivos por areas

Obijetivos Hosteria Rincon de

Perspectiva Puembo

Obijetivos San José Garden

Mantener la hosteria con un solido
crecimiento sostenido y sustentable,

Disponer de

una ocupacién
efectiva en temporada alta y baja

Financiera obteniendo rentabilidad en los|que permita cubrir la
servicios prestados rentabilidad esperada.
Atender  oportunamente  los
- o servicios requeridos brindando
Ofertar servicios de alojamiento, | ". . .
T o agilidad y celeridad para que el
entretenimiento, relajamiento  de| .
. . - ._|cliente pueda alojarse de una
Cliente calidad para posicionar la hosteria

dentro de las mas importantes a
nivel natural del pais

manera efectiva y recibir un
servicio de calidad.

85




Procesos orientados al cliente
Disponer de estructura amparara en | que permitan superar sus propias
Internos procesos integrados que permitan |expectativas. Procesos Agiles,
cumplir altos estandares de calidad | flexibles y enfocados a brindar
un servicio de calidad

Alinearse al avance cientifico y|Mejorar las competencias el
tecnolégico del mercado en base al personal  para  apoyar  al
mejoramiento  de los procesos | cumplimiento de servicios de
internos y capacitacion del personal |alta calidad

Aprendizaje

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

Es importante resaltar que con iguales herramientas, cada hosteria establece
lineamientos especializados que amparan su sistema administrativo. En este caso, el
trabajo con el personal ha permitido aportar con lineamientos esenciales para que su
desarrollo alcance niveles de calidad y fomente un mejor posicionamiento, superando

las debilidades identificadas.

4.1.4. Valoresy principios propuestos

e Hosteria Rincén de Puembo
Se definieron los siguientes valores y principios
Valores:

Responsabilidad: Cumplir con lo ofrecido en los tiempos y costos acordados con el

cliente, generando una experiencia Unica en la visita a la hosteria.

Honestidad: Ser justos en la fijacion de precios y calidad de servicio, para causar la

mejor impresion en el turista.

Respeto: Respetar al personal, proveedor, turista y personas que mantienen relaciones

con la hosteria para la prestacion de un servicio de calidad.

Principios:

Calidad: Cumplir con lo ofrecido en base a parametros que permitan satisfacer las

necesidades de los clientes.

Innovacion: Mejorar constantemente los procesos internos a fin de que estos aporten

valor al cliente.
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Sinergia: Trabajar de manera integrada alcanzando resultados en base al trabajo en

equipo.

Identidad: Ser reconocidos como la hosteria natural mas importante en Ecuador,

atrayendo al turismo nacional e internacional

Capacitacion: Preparar constantemente al personal para que su desempefio este acorde

a la calidad ofertada al cliente.

e Hosteria San José Garden
Se definieron los siguientes valores y principios:
Valores:

Optimismo: Trabajar siempre con una visién clara de desarrollo y crecimiento

individual y colectivo que impulse el mejor desarrollo de la hosteria.

Lealtad: Actuar acorde a los lineamientos establecidos promoviendo el crecimiento de
la hosteria.

Conservacion: Cuidar los espacios, recursos e infraestructura de la hosteria para

brindar siempre un servicio de calidad.

Comodidad: Disponer de servicios que brinden comodidad al turista, permitiéndole

disponer de una experiencia adecuada en su estadia.

Seguridad: Disponer de espacios seguros que permitan al turista ocupar sin riesgo las

instalaciones y servicios ofertados.

Principios:

Agilidad: Ser eficientes en la prestacion del servicio para atender los requerimientos e

los turistas.

Celeridad: Actuar de manera oportuna, atendiendo oportunamente al turista en la

informacidn, atencion y servicio.
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Integridad: Actuar mediante la prestacion de servicios que permitan al cliente gozar de
una total comodidad. En este caso, transporte, alojamiento, relajamiento, distraccion,

entretenimiento.

Competencias: Elevar las competencias del personal a fin de que responda a procesos

competitivos con alta calidad en el servicio.

Calidad: La razén de existir de la hosteria es superar las expectativas del turista.

4.1.5. Politicas propuestas

e Hosteria Rincén de Puembo
Politicas Administrativas:

e Cumplir con los programas de limpieza y mantenimiento de todas las areas de la
hosteria.

e Actualizar permanentemente la estructura organica funcional, permitiendo
responder a las exigencias de calidad de los servicios prestados.

e Cumplir con el horario en todas las areas internas, garantizando que los procesos
se cumplan a cabalidad.

e Cumplir con procesos de capacitacion que permitan al personal contar con las

competencias requeridas por cargo.
Politicas de Mercadeo:

e Establecer un plan de uso de medios acorde a presupuestos para la promocién de
la hosteria.

e Establecer mecanismos que permitan atender las necesidades del turista.

e Revisar el uso de la imagen de la hosteria en cualquier proceso desarrollado a

nivel interno o externo.

Politicas de Higiene:

e El personal debe estar presentado de manera adecuada con el uso del uniforme

respectivo a sus funciones.
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e Cumplir con una higiene personal adecuada. Vestimenta limpia, personal

debidamente presentado fisicamente.
Politicas Financieras:

e Registrar todas las transacciones contablemente
e Facturar todos los servicios prestados sin excepcion, entregando las facturas
pertinentes al servicio.

e Cumplir con los tiempos de tributacion acorde a la ley.

e Hosteria San José Garden
Politicas Administrativas:

e Disponer de sistemas de evaluacion del desempefio del personal que promueven
el mejoramiento continuo.

e Disponer de un contrato laboral acorde a las leyes vigentes en el Codigo de
Trabajo

e Disponer de sistemas de capacitacion acorde a las necesidades del personal en
base a su cargo.

e Cumplir con los horarios internos fijados en las diferentes areas.
Politicas de mercadeo:

e Disponer de un plan de mercadeo y ocupacion de la hosteria

e Mantener un presupuesto por el uso de medios de comunicacion.

e Analizar el retorno de turistas por los medios de publicidad y promocion
cumplidos.

e Brindar una atencién oportuna y eficiente al turista visitante

e Cumplir los horarios de recepcién y salida del turista en el Aeropuerto Mariscal

Sucre.
Politicas Financieras:

e Mantener actualizada las transacciones contables
e Disponer a la fecha de los balances y estados financieros
e Mantener un control presupuestario de todos los usos de dinero en las areas

e Cumplir con la tributacion exigida.
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Como se puede observar, las politicas fijadas en cada hosteria, se han desarrollado
alineadas a la filosofia corporativa y a las necesidades existentes acorde a sus
debilidades identificadas. Estas fomentaran una mejor organizacion interna, definiendo

procesos y normas las cuales orientan la gestion del personal.

4.1.6. Estrategias

Para definir las estrategias a aplicarse en cada hosteria, se tomd como base los factores
internos y externos levantados, los cuales fueron relacionados a fin de fijar lo que se
considera necesario en cada hosteria. Al igual que los procesos anteriores, su desarrollo
conto con la participacion del personal en todas las &reas de ambas hosterias acorde al
cronograma establecido.

El proceso cumplido producird varios beneficios, entre los cuales se encuentra la
socializacion de las estrategias a todo el personal quienes participaron en su desarrollo y
ademas la eliminacion de resistencias, en la medida que son propuestas fijadas en

consenso y con la aprobacion de todos los participantes.

Para definir mecanismos que permitan viabilizar la definicién de las estrategias, se

utilizé como base de gestion la matriz analitica conforme se describe a continuacion:

90



Cuadro No. 57- Matriz de Estrategias Hosteria Rincon de Puembo

MATRIZ DE

ESTRATEGIAS

HOSTERIA
RINCON DE
PUEMBO

o1

02

03

O4

05

06

Al A2 A3 Ad

Incentivo publico
por hacer del
turismo una
fuente prioritaria
para el desarrollo
econdmico
nacional

Programas
publicitarios
internacionales en
campafias que
fomentan el turismo
hacia Ecuador “All
you need is
Ecuador”

Avance de la
ciencia y
tecnologia
facilita la
promocion
turista en el
exterior

Economia solidaria
y asociativa
dispuesta en la
Constitucion de la
Republica del
Ecuador.

Aeropuerto
Mariscal Sucre abre
posibilidades de
desarrollo turistico
para Puembo

Fomento e
incentivo para el
desarrollo de
proyectos

turisticos en
entidades

financieras. CFN.

Alta competitividad | Restricciones Sistemas educativos
atraida por la apertura | dados por el no se especializan
del aeropuerto puede | derecho de la en actividades
afectar a las firmas | naturaleza, p relacionadas al
: - pais, puede . .
nacionales restringen : turismo  receptivo
C - incrementar
principalmente por el | actividades que costos con deseo de
ingreso de | pueden afectar ' residencia
multinacionales. el negocio. permanente.

Tecnologia no se
desarrolla en el

F1

Amplia diversidad de
tipos de alojamiento

F2

Espacios y servicios
diversos permiten
atender diferentes
requerimientos el turista

F3

Disponibilidad de una
oferta gastronémica
variada

F4

Espacios  confortables
con disefios Unicos por
habitacion

Posicionar a la hosteria mediante un plan de marketing virtual que
enfatice el disefio exclusivo y areas verdes buscando que se consolide
como una alternativa al turista que busca un lugar cercano a Quito,
tranquilo y relajante

Disefiar un modelo de Entreprice Resoure
Planning ERP-BPM-CRM para integrar todas las
areas internas

D1

No dispone de procesos
definidos

D2

No dispone de una
definicion de perfiles
por cargo

D3

No cuenta con procesos
administrativos

D4

No dispone de
indicadores de control
internos que determinen
el desempefio

D5

No se cuenta con
sistemas  tecnoldgicos
especializados en
hosterias

D6

No se dispone de un
plan estratégico

actualizado

Definir una estructura interna basada en procesos y apoyada con la
identificacion de competencias que permitan al personal aportar a
cumplir altos niveles de calidad

Establecer un tablero de comando que permita
evaluar el desempefio de cada una de las areas
internas
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Cuadro No. 58- Matriz de Estrategias Hosteria San José Garden

MATRIZ DE

o1 02

o3

o4

|05

06

Al A2

A3

A4

Programas

Sistemas

Incentivo  publico | publicitarios szrecrfciade Economia solidaria f/l(;rr?scuzjnsoucre Fomento e | Alta competitividad atraida Rsftericgg?:ﬁﬁodjs(i; Tecnologia no 2(sju;:git;\|/izznno esre]
ESTRATEGIAS por  hacer  del | internacionales en tecnologl’ay y asociativa abre incentivo para el | por la apertura del Eaturaleza se desarrolla ac‘t)ividades
turismo una fuente | campafias que - dispuesta en la A desarrollo de | aeropuerto puede afectar a - ! en el pais, .
HOSTERIA SAN prioritaria para el | fomentan el turismo f?gmtglciénla Constitucion de la ggS'b&!g:ﬂZS"O proyectos turisticos | las  firmas  nacionales ;ii}c%%z‘;s e puede :ﬁ:?gr:?ga?:cse tiva:)l
JOSE GARDEN | desarrolio hacia Ecuador “All | Pr® Republica del | .~ en entidades | principalmente  por el Y€ | incrementar P
P . .| turista en el turistico para | .. . : . pueden afectar el con deseo de
econdmico nacional | you need is N Ecuador. financieras. CFN. ingreso de multinacionales. - costos. . ¥
Feuador” exterior Puembo negocio. residencia
permanente.
F1 Amplia diversidad de
oferta de habitaciones
Servicio ecuestre
F2 ) A
disponible P d itacion del I
Fs__ | Comodas instalaciones 1 [yefinir un plan de comercializacion orientado a incentiva a los turistas roceder a und capacitacion del personal para
Cercania con el - . mejorar sus competencias a fin de que eleve su
F4 | Aeropuerto  Mariscal que utilizan el Aeropuerto Mariscal Sucre ~
Sucre desempefio
F5 Experiencia de 8 afios en
el servicio
E6 Transporte directo al
Aeropuerto
No se cuenta con una
D1 estructura orgéanica
apoyada con perfiles por
cargo
No se dispone de
D2 sistemas 'y  procesos
definidos
D3 No  existen  normas .. . . .. . ;-
internas de gestion Definir una estructura de procesos apoyada en una organizacion que | Definir procesos de auditoria interna para evaluar el
No se dispone de aporte valor para garantizar un servicio de calidad al turista desempefio de cada area
D4 licenciamiento  de la
tecnologia utilizada
No se evalla la gestion
D5 por  resultados  del
personal
No se dispone de un plan
D6 estructural que posicione
el negocio.

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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4.1.7. Mapa Estratégico

Grafico No. 28- Mapa estratégico Hosteria Rincon de Puembo

Responsabilidad: Cumplir con lo ofrecido en los
tiempos vy costos acordados con el cliente,
generando una experiencia Unica en la visita a la
hosteria.

Honestidad: Ser justos en la fijacion de precios y
calidad de servicio, para causar la mejor impresion
en el turista.

Respeto: Respetar al personal, proveedor, turista y
personas gue mantienen relaciones con la hosteria
parala prestacion de un servicio de calidad.

Calidad: Cumplir con lo ofrecido en base a pardmetros que
permitan satisfacer las necesidades de los clientes.
Innowvacion: Mejorar constantemente los procesos internos a
fin de que estos aporten valor al cliente.

Sinergia: Trabajar de manera integrada alcanzando
resultados en base al trabajo en equipo.

Identidad: Ser reconocidos como la hosteria natural mas )
importante en Ecuador, atrayendo al turismo nacional e /
internacional

Capacitacidn: Preparar constantemente al personal para que
sudesempefio este acorde a la calidad ofertada al cliente.

-

VISION

Ser la mejor hosteria natural de Ecuador al
2019 identificada por la excelencia en
servicio, instalaciones y calidad humana
dirigida a los turistas nacionales e
internacionales que buscan un lugar
cdmodo, seguroy Unico en su clase.

-

/

MISION

Brindar servicio de alojamiento exdusivo en el
cual se pueda disfrutar de un ambiente natural,
y disefio Unico, enfocado a turistas nacionales e
internadionales que busquen relajarse, cumplir
con sus actividades de negodo Yy
entretenimiento apoyado en personal calificado,
instaladones de primer orden y tecnologia de
punta que garantice su total satisfaccidn,
trabajando con honestidad y cumplimiento.

OBIJETIVOS

Mantener la hosteria con un sdlido crecimiento sostenido y
sustentable, obteniendo rentabilidad en los servicios

prestados

Ofertar servicios de alojamiento, entretenimiento,
relajamiento de calidad para posicionar la hosteria dentro

de las mas importantes a nivel natural del pais

Disponer de estructura amparara en procesos integrados

fque permitan cumplir altos estandares de calidad

Alinearse al avance cientifico y tecnolégico del mercado en
base al mejoramiento de los procesos intermos y

capacitacion del personal

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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Gréfico No. 29- Mapa estratégico Hosteria San José Garden

Optimismo: Trabajar siempre con una vision clara
de desarrollo y crecimiento individual y colectivo
que impulse el mejor desarrollo de la hosteria.
Lealtad: Actuar acorde a los lineamientos
establecidos promoviendo el crecimiento de la
hosteria.

Conservacion: Cuidar los espacios, recursos e
infraestructura de la hosteria para brindar siempre
un servicio de calidad.

Comodidad: Disponer de servicios que brinden
comodidad al turista, permitiéndole disponer de
una experiencia adecuada en su estadia.
Seguridad: Disponer de espacios seguros que
permitan al turista ocupar sin riesgo las
instalaciones vy servicios ofertados.

Agilidad: Ser eficientes en la prestacidn del servicio para
atender los requerimientos e los turistas.

Celeridad: Actuar de manera oportuna, atendiendo
oportunamente al turista en la informacidn, atencién y
servicio.

Integridad: Actuar mediante la prestacidn de servicios que
permitan al cliente gozar de una total comodidad. En este
caso, transporte, alojamiento, relajamiento, distraccion,
entretenimiento.

Competencias: Elevar las competencias del personal a fin de
que responda a procesos competitivos con alta calidad en el
servicio.

Calidad: La razon de existir de la hosteria es superar las
expectativas del turista.

VISION

dirigido

gustos.

internacionales

Ser la mejor hosteria de Puembo al 2019
para turistas que deseen un ambiente que
combine el descanso con el entretenimiento
nacionales,

un

cercano al Aeropuerto Mariscal Sucre en
donde puedan cumplir con sus itinerarios y

MISION
Ser la principal alternativa de alojamiento en
Puembo para atender las necesidades de
distraccion, entretenimiento, descanso y
negocios, dirigido a turistas nacionales e
internacionales brindando un servicio de
transporte personalizado que facilite su

accesibilidad trabajando con personal
altamente calificado con celeridad y agilidad
en la atencidn.

OBIJETIVOS

Disponer de una ocupacidén efectiva en porada
alta y baja que permita cubrir la rentabilidad
esperada.

Atender oportunamente los servicios requeridos
brindando agilidad y celeridad para que el cliente
pueda alojarse de una manera efectiva y recibir un

servicio de calidad.

Procesos orientados al cliente que permitan superar

sus propias exp ivas. Pr agiles, flexibles y

enfocados a brindar un servicio de calidad

Mejorar las competencias el personal para apoyar al

cumplimiento de servicios de alta calidad

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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4.1.8. Organigrama funcional

Conforme a la estructura de procesos, diagramas de flujo y filosofia corporativa
propuesta, se presenta las nuevas estructuras organicas que se consideran efectivas
acorde a sus servicios:

e Hosteria Rincon de Puembo

Graéfico No. 30- Organigrama Funcional

HOSTERIA RINCON DE PUEMBO Gerencia General
T
\ | |
‘Gerente Administrativo Financiero ‘Gerente Servicios y Operaciones ‘Gerente Mercadeo y Comercializacion
TalentoHumano _— . L,
——— Limpiezay Mantenimiento Recepcion
Seguridad e
Compras Comercializacion
Contabilidad Restaurante [ Publicidad

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)
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e Hosteria San José Garden

HOSTERIA

Gréfico No. 31- Organigrama Funcional

SAN JOSE GARDEN

Juntade Socios

Gerencia General

‘Gerente Administrativo Financiero

‘Gerente Servicios y Operaciones

‘Gerente Mercadeo y Comercializacién

Talento Humano

Control interno

Contabilidad

— Limpieza y Mantenimiento

Centro de Equitaciény Spa

Recepcion, Check In, Qut

Comercializacién

Publicidad

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

4.1.8. Manual de funciones

En base a las estructuras organicas definidas, se procedio a identificar las funciones y

competencias por cargo:

Cuadro No. 59- Hosteria Rincon de Puembo

I. INFORMACION BASICA

PUESTO Gerente General

JEFE INMEDIATO

SUPERIOR Junta de Accionistas
SUPERVISA A Todas las areas de la empresa

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Cumplir con los direccionamientos necesarios para cumplir con un servicio de calidad

acorde a la filosofia corporativa determinada.

I11. FUNCIONES

e Administrar todas las areas de la hosteria citadas en el organigrama

e Garantizar el cumplimiento de los objetivos sefialados en los ejes planteados
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(Finanzas, Cliente, Internos y Aprendizaje)

e Aprobar o Negar la contratacion de Personal en las diferentes areas

e Controlar el rendimiento de todos los procesos administrativos y servicio acorde
planificacion estratégica.

e Aprobar la planificacion estratégica y buscar su constante mejoramiento.

e Dirigir a todo el personal a cargo

e Organizar y ejecutar los cambios conforme se requiera para alcanzar un

mejoramiento interno.

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Ingeniero en Administracion de Empresas

TITULO PROFESIONAL Master en Administracion de empresas

EXPERIENCIA 5 afios en cargos de Gerencia General

Toma de decisiones, Liderazgo, Comunicacién
HABILIDADES efectiva

FORMACION Superior

I. INFORMACION BASICA

PUESTO Gerente Administrativo/Financiero
JEFE INMEDIATO
SUPERIOR Gerente General

Talento Humano, Servicios Generales,
SUPERVISA A Contabilidad

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Proveer a todas las areas de la hosteria los recursos humanos, técnicos requeridos para

su adecuado funcionamiento
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I11. FUNCIONES

Talento Humano:

e Controlar los procesos de seleccion, contratacion y rotacion de personal

e Controlar el cumplimiento del Codigo de Trabajo en sueldos y beneficios del
personal

e Evaluar el rendimiento por resultados alcanzados por el personal a cargo

e Gestionar medidas de capacitacion y perfeccionamiento de competencias en funcion
a requerimientos por cargo

e Establecer programas de integracion y mejoramiento del clima laboral

e Asistir y controlar al personal en las diferentes areas a cargo.

Seguridad:

o Controlar servicios de seguridad interna

Contabilidad:

e Controlar el registro de las transacciones ejecutadas durante el periodo contable

¢ Revisar los balances resultantes en los periodos

Caja:

e Aprobar los pagos a los proveedores, personal
e Controlar el manejo de cajas chicas asignadas a las areas internas

(Comercializacion)

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Ingeniero en Administracion de Empresas
TITULO PROFESIONAL Master en Administracion de empresas
EXPERIENCIA 5 afios en cargos Gerente Administrativo
HABILIDADES Toma de decisiones, Liderazgo,
FORMACION Superior
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I. INFORMACION BASICA

PUESTO Gerente de Servicios y Operaciones

JEFE INMEDIATO

SUPERIOR Gerente General

SUPERVISA A Limpieza, Mantenimiento y Servicios turisticos

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Brindar adecuados servicios internos permitiendo que los clientes satisfagan sus

necesidades.

I11. FUNCIONES

Compras:

e Cumplir con los procesos de compra de insumos requeridos para los servicios.

Limpieza:

e Controlar el mantenimiento y limpieza de todas las areas de la hosteria.
Servicio:

e  Cumplir con los procesos descritos en los diagramas de flujo

e Coordinar la recepcion de las habitaciones

e Registrar al cliente

e  Atender sus requerimientos

e Brindar informacidn sobre servicios prestados.

Restaurante:

e Atender los servicios de desayuno incluidos

o Atender los servicios de restaurante (Almuerzos-Cenas).

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Ingeniero en Servicios de Hoteleria

TITULO PROFESIONAL |Master en Operaciones y Logistica

EXPERIENCIA 5 afios en cargos de Gerencia de Operaciones

HABILIDADES Conocimientos de administracion de servicios de
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hoteles, restaurantes.

FORMACION Superior

I. INFORMACION BASICA

PUESTO Gerente Mercadeo y comercializacion

JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Gerente General

SUPERVISA A Comercializacién, Publicidad

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Cumplir con los presupuestos de venta establecidos, manteniendo un adecuado

posicionamiento de la hosteria.

I11. FUNCIONES

Recepcidn:

e Informar necesidades de los clientes
e Informar sobre servicios prestados
e Asignar la habitacion requerida

e Cobrar los servicios

e Preparar informe de caja

Comercializacion:

e Desarrollar el plan estratégico propuesto
e Evaluar las estrategias de comercializacion

e Controlar la identificacidn de la demanda potencial de los servicios ofertados

Publicidad:

e Coordinar con los medios de comunicacion para promocionar el hostal residencia.
e Evaluar la efectividad de las estrategias de publicidad

e Administrar la web corporativa como medio de publicidad.
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IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Ingeniero en Administracion de Empresas

TITULO PROFESIONAL |Master en Mercadeo

EXPERIENCIA 5 afios en cargos de Gerencia de Mercadeo
HABILIDADES Facilidad de comunicacion, liderazgo.
FORMACION Superior

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

Cuadro No. 60- Hosteria San José Garden

I. INFORMACION BASICA

AREA Junta de Accionistas

JEFE INMEDIATO SUPERIOR

SUPERVISA A Gerente General

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Aprobar los lineamientos a seguir por parte de la hosteria para que esta pueda cumplir

con los objetivos propuestos.

I11. FUNCIONES

e Intervenir mediante asambleas en todas las decisiones y deliberaciones de la
hosteria

e Solicitar convocatorias ordinarias y extraordinarias requeridas para el
direccionamiento de la hosteria.

e Aprobar las cuentas y balances que presente el Gerente General

o Resolver sobre el reparto de utilidades

e Decidir sobre el aumento o disminucion de capital

o Disponer que se entablen acciones correspondientes en contra del Gerente General
en el caso de ser necesario.

e Las demas que permite la Ley de Compaiiias.
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IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL

EXPERIENCIA

HABILIDADES

FORMACION

No existen requisitos del socio, su participacion

depende de sus aportes

I. INFORMACION BASICA

PUESTO Gerente General

JEFE INMEDIATO

SUPERIOR Junta de Accionistas
SUPERVISA A Todas las &reas de la empresa

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Garantizar el fiel cumplimiento de las actividades internas promoviendo el trabajo

coordinado y eficiente.

I11. FUNCIONES

e Autorizar el personal asignado y los recursos en cada una de las areas

e Establecer mecanismos de control que permitan evaluar el desempefio

e Tomar decisiones con respecto a las necesidades de la hosteria

e Evaluar el nivel de ocupacion interno existente

e Aprobar las estrategias de mercado definidas

e Evaluar la incorporacion de tecnologia en cada una de las areas

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL

Ingeniero en Administracién de Empresas

Master en Administracion de empresas

EXPERIENCIA

5 afios en cargos de Gerencia General

HABILIDADES

Toma de decisiones, Liderazgo, Comunicacion
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efectiva

FORMACION Superior

I. INFORMACION BASICA

PUESTO Gerente Administrativo/Financiero
JEFE INMEDIATO
SUPERIOR Gerente General
Talento Humano, Control Interno vy
SUPERVISA A Contabilidad

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Apoyar a los diferentes procesos al cumplimiento de sus funciones, dotando de

servicios y recursos adecuados acorde a sus necesidades.

I11. FUNCIONES

Talento Humano
o Definir y cumplir los procesos de contratacion de personal aprobados
e Coordinar los procesos de capacitacion interna
e Evaluar el desemperio del personal
Control Interno
e Definir los indicadores de control para cada una de las areas
e Levantar el desempefio del personal
e Evaluar debilidades para proponer alternativas de mejora
e Evaluar la satisfaccion del turista
Contabilidad:
e Registrar las diferentes transacciones financieras
e Emitir los balances
e Cumplir con los pagos y cobros de los servicios adquiridos y prestados
e Administrar el presupuesto interno

e Cumplir con el pago de los tributos.
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IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Ingeniero en Administracion de Empresas

TITULO PROFESIONAL

5 afios en cargos de Gerencia Administrativa

EXPERIENCIA Financiera
HABILIDADES Control, ejecucion, liderazgo
FORMACION Superior

I. INFORMACION BASICA

PUESTO Gerente de Servicios y Operaciones
JEFE INMEDIATO

SUPERIOR Gerente General

SUPERVISA A Limpieza, Servicios prestados

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Apoyar la prestacion de un servicio de calidad coordinando todos los aspectos para su

efectivo desarrollo.

I11. FUNCIONES

Limpieza y Mantenimiento
e Cumplir los procesos de mantenimiento y limpieza definidos
e Controlar la limpieza interna

Centro de Equitacion

e Control de la alimentacion de los caballos

e Control de la limpieza de los caballos

e Control de la prestacion de servicio

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL Ingeniero en Administracion de Empresas

EXPERIENCIA 5 afios en cargos de Gerencia Operativa
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HABILIDADES Control, servicio ecuestre

FORMACION Superior

I. INFORMACION BASICA

PUESTO Mercadeo, Comercializacion y Servicio
JEFE INMEDIATO

SUPERIOR Gerente General

SUPERVISA A Recepcion, Comercializacion, Publicidad

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Mantener altos niveles de atencién y calidad en el servicio posicionando la hosteria

para elevar su desempefio y rentabilidad

I11. FUNCIONES

Recepcidn:

e Cumplir con los procesos de reserva, check in y out

e Ingresar a los turistas visitantes

e Entregar la habitacion

e Controlar el servicio prestado
Comercializacion:

e Cumplir con estrategias de comercializacion para captar el mercado (Turistas

Aeropuerto Mariscal Sucre)

e Evaluar la calidad de las estrategias en base al retorno
Publicidad:

e Coordinar los medios sobre los cuales se publicitara la hosteria

e Evaluar la efectividad de captacion del mercado objetivo

IV. REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

TITULO PROFESIONAL Ingeniero en Marketing

EXPERIENCIA 5 afios en cargos de Gerencia de Marketing

105




HABILIDADES Atenciéon, comercializacion, servicio.

FORMACION Superior

Fuente: (Levantamiento de Procesos internos, 2015)

4.2. Procesos mejorados

Definidos los cambios a continuacion se detallan los mejoramientos alcanzados:

e Incorporacion de una vision de procesos integral apoyada en:

o

o

Macro proceso

Diagramas de Flujo

Organigrama

Manual de funciones y competencias por cargo

Filosofia Corporativa compuesta por la vision, mision, principios,
valores y politicas

Objetivos delimitados por areas: Finanzas, Cliente, Procesos,
Aprendizaje.

Planificacion estratégica apoyada en factores internos y externos, basada

en estrategias.

e Integracion del personal de ambas hosterias incentivando su participacion en

cada proceso cumplido.

o Disefio de procesos representados de manera gréfica con pleno conocimiento del

personal.

e Integracion de los procesos de servicio

e Definicion de las ventajas competitivas. (Hosteria Rincon de Puembo-

Naturaleza; Hosteria San José Garden- Turistas del Aeropuerto)

e Direccionamiento y orientacion clara y efectiva del sistema administrativo

mejorado en base a las acciones cumplidas.

Cada uno de estos elementos apoyara a las hosterias evaluadas a mejorar su servicio e

incrementar la afluencia de turistas en base a un posicionamiento definido.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En base a los objetivos propuestos se plantean las siguientes conclusiones:

Analizando el macro ambiente se pudo determinar que la economia nacional se
encuentra en desarrollo, existiendo por parte del Gobierno Nacional un impulso
para el crecimiento del turismo, aspecto que es determinante y promueve un
mejoramiento de negocios como las hosterias. A nivel micro ambas hosterias
iniciaron sus actividades econdmicas buscando captar un turismo que busque
descanso, relax y entretenimiento. Este segmento en la actualidad se mantiene
pero se ha visto incrementado por la apertura del Aeropuerto Mariscal Sucre que
abre la posibilidad de turistas que buscan alojamiento para cubrir con sus

itinerarios de viaje, siendo las hosterias una alternativa.

El estudio de mercado realizado se enfoco en el personal de ambas hosterias y en
los turistas visitantes. Los resultados sefialan que aunque el turista encuentra
satisfaccion en el servicio, existen serios problemas relacionados a los procesos
en los cuales se evidencia que no existe una estructura definida, procesos
establecidos y normas internas. Estos aspectos fueron considerados en

debilidades propias de cada hosteria.

El plan estratégico disefiado se apoyd en indicadores claves que permitieron
redefinir la misién y vision en cada hosteria. Posteriormente, se plantearon
objetivos, valores y principios para sustentar estrategias. ES importante sefialar
que todo lo actuado fue en colaboracion del personal, para lo cual se fijaron
reuniones buscando en el menor tiempo posible identificar las mejoras para qu

estas sean viables.

El redisefio de los sistemas operativos permite que en la actualidad cada hosteria
cuente con procesos, normas Yy direccionamiento, amparados en estrategias cuyo
cumplimiento elevara su desempefio. En el actualidad el personal esta consiente

de sus responsabilidades y como estas deben ser ejecutadas, disponiendo de
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informacion que puede aplicar para evitar falencias y errores que afecten la

calidad del servicio.

5.2. Recomendaciones

Se formulan las siguientes recomendaciones:

e Es importante que los estudios macro y micro se realicen periédicamente, por lo
menos dos veces al afio para que cada hosteria cuente con informacién que le
permita seguir en el proceso de mejoramiento de sus sistemas administrativos
internos. De los estudios deben generarse documentos que apoyen a los

directivos a tomar decisiones efectivas.

e El estudio de mercado debe realizase nuevamente comparando los resultados
presentados con los nuevos para determinar el impacto que las medidas citadas
han tenido en cada hosteria. Esta es una fuente importante de informacion que
debe aprovecharse para continuar con el perfeccionamiento de los procesos.

e Se recomienda que cada hosteria presente y evalué el trabajo cumplido para que
se depuren los procesos cumplidos y se incorporen constantemente mecanismos
que mejoren su gestion interna. Debe mantenerse la activa participacion del

personal para lograr un empoderamiento con las hosterias.

e El plan estratégico debe ser evaluado en base a los resultados obtenidos a fin de
que se puedan perfeccionar las estrategias. Es importante que todo el personal
sea informado sobre los resultados a fin de que se eviten errores y se mantenga

una integracion efectiva.
e La propuesta se recomienda exponerla en diferentes universidades a fin de que

sea tomada como un caso de estudio importante para analizar diversos conceptos

desarrollados, fomentando una mejor formacion.
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ANEXQOS

Anexo No. 1- Cronograma de ejecucion del levantamiento de procesos por hosteria

Proceso |

Cronograma de levantamiento de procesos

Nombre de tarea

-/ Hosteria Rincdn de Puembo
Coordinacidn de levantamiento por dreas con el Gerente General de cada hosteria
Reunion con todo el personal para explicar la metodologia de levantamiento
Reuniones de personal con cada area
Determinacion del mapa de procesos v cadena de valor
ldentificacion del inventario por procesos

-/ Hosteria San José Garden
Coordinacidn de levantamiento por dreas con el Gerente General de cada hosteria
Reunion con todo el personal para explicar la metodologia de levantamiento
Reuniones de personal con cada area
Determinacion del mapa de procesos v cadena de valor
ldentificacien del inventario per proceses

-l Andlisis varios
Andlisis del levantamiento realizado
Disefio de Diagramas de Flujo

Analisis comparative

Duracion | febrero 2015 | marzo 2015

abril 2015

1922 [25[28 3103|0609 [12[15[18[21 24|27 [02[05 [08 11 [14[17 20|23 [26 28

01[04[07[10[13[16[18]z

17 dias
1 dia
1 dia
5 dias
5 dias
5 dias
17 dias
1 dia
1 dia
5 dias
5 dias
5 dias
13 dias
4 dias
4 dias
5 dias

Revisado | Sabdi Mosquera

Elaborado por: Autora
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