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RESUMEN

En el presente proyecto, se desarrolld un plan de accion administrativo; un Modelo
de Gestion Administrativa Turistica y Empresarial; para el correcto manejo y
desarrollo de la Eco Hosteria.

El objetivo principal fue identificar las problematicas que inciden en el desarrollo de
la administracion, para de esta manera poder desarrollar una secuencia de procesos
y estrategias que permitan mejorar todas las areas, personal y redisefios de la Eco
Hosteria.

Para el logro del objetivo principal, primero se llevd a cabo una investigacion
principalmente lugar geografico, sus aspectos y sus alrededores para luego
examinar la Eco hosteria. Esta investigacion permiti6 conocer a fondo las
probleméticas que se encuentran del el manejo desde los periodos 2013-2016 para
asi referir soluciones a dichos factores y métodos de aplicacion para el sector
Hotelero dentro de la Isla Puna.

Luego para realizar el diagnéstico del proyecto se utilizé la metodologia de la
investigacion cuantitativa. Entrevistaindose a personas que se encuentran en medio
Hotelero y Turistico que tienen conocimientos sobre el turismo y sus actualidades.
La informacion recopilada mediante la investigacion fue analizada mediante un
desarrollo de Tabulacion que nos posibilito una identificacion clara de lo que aspira
el cliente, sus necesidades y deseos y sobretodo un desarrollo del diagnéstico del
conocimiento sobre la Eco Hosteria y lo que representa para el medio sustentable
gue se vive actualmente.

Como efecto se pudo desarrollar un Plan de Accion Administrativo, Manual de
Hotelero y de Calidad que permitirda mejorar todas las areas, las actividades en
cuanto al servicio y su calidad teniendo en cuenta los procesos y sus jerarquias de
cada area responsable, contando con los recursos y teniendo en cuenta un periodo

determinado e indicadores de medicién de cumplimiento.
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1. INTRODUCCION

El turismo, ha experimentado un continuo crecimiento con el pasar de los
afos, generando una extensa diversificacion; transformandose en uno de
los sectores econdmicos que se desarrolla a usufructo del o los

beneficiarios.

En la actualidad las tendencias Ambientales son el conjunto de factores
gue se han manifestado a lo largo del tiempo en este sector, como
consecuencia de cambios atmosféricos y constante contaminacion en el
planeta. Dichas tendencias han influido dentro del sector tanto
econdémicamente como en las preferencias que causa en el mercado, por
lo tanto se han vuelto fundamentales cuando se considera emprender un
proyecto turistico.

Ecuador, identificado como referente de diversidad ecoldgica, (Galeas,
2012) cuenta con diferentes escenarios y recorridos, de toda indole, los
cuales hacen posible poder catalogar las provincias como Unicas en su
variedad turistica. Una de estas provincias, es la provincia del Guayas, se

ve enriquecida con diferentes atractivos turisticos, como la Isla Puna.

Esta Isla tiene una superficie aproximadamente de 926 km2, frente a la
formacion deltaica del Estero Salado y del Rio Guayas es la tercera mas
grande del Pais, Se origina debido a las acumulaciones de materiales

recientes sobre el ndcleo mas antiguo, formado por rocas volcanicas en la



misma embocadura del Golfo, entre la punta del EI Morro y la Costa de la

provincia del El Oro (Municipio de Guayaquil, 2011).

La Isla cuenta con un clima Tropical Seco, por influencia de la corriente
de Humboldt lo cual ha permitido un clima agradable dentro de esta, se
encuentra dividida por comunas como: Cauchiche, Bellavista, Estero de
Boca y Subida Alta, su extension de playa es cerca de 15 km, en donde
se puede desarrollar diferentes actividades turisticas. EI mar y el Estero
son areas productivas que permiten el desarrollo de actividades
acuaticas, y el interés para la pesca artesanal y la conservacion de la
biodiversidad siendo notoria la presencia animal dentro de la Isla.

La Comuna Bellavista llamada antiguamente la comuna Ancestral
Indigena (Charvet, 2016) posee un hermoso paisaje que se aprecia desde
lo alto hasta lo lejos de la isla, se encuentra ubicado en la parte alta de la
poblacion atravesando el puente que divide la playa de la comuna, sus
historias encerradas como lo es el cementerio antiguo indigena reencarna
la ideologia, creencias y cultura que los diferencia.

La Comuna Estero De Boca cuyo nombre se deriva por el acceso que
permite llegar al lugar, este se puede realizar por medio de una extensa
caminata por tierra o en bicicleta para llevarlo a cabo se debe cruzar el
puente peatonal que divide la poblacién comunal y la playa, dentro del
estero se observan diferentes tipos de aves, asi como el extenso manglar.
Antiguamente la familia “Quinde Torres” e hijo, quienes hoy siguen

conservando reliquias de la época Colonial hasta los principio de la



Republica, esta casa sigue manteniendo un tesoro escondido de relatos,
anécdotas y leyendas que se encierran de aquellas épocas.

Subida Alta se encuentra ubicada al Suroeste de la Isla, desde esta
comuna se puede apreciar una admirable y agradable vista, contiene 2
kilometros de extension del perfil costanero de la Isla y de Posorja, se
puede disfrutar de sus servicios turisticos y su resefia historia-
arqueoldgica del cementerio indigena y espafiol de la época. Ademas
cuenta con acceso de embarcaciones al cerro Zambapalo que esta se
encuentra en reservacion y preservacion.

Hace unos afios atrds las comunas de la costa oeste se veian
amenazadas por un paisaje de diversidad distinto debilitandose debido al
descuido de la Isla, la incomunicacion, acceso de aguas para abastecer a
las comunidades era un problema debido a que no se administraba
correctamente la distribucion de aguas. La basura constante es una de las
problematicas mas afectantes en la Isla debido a los principales factores
que se presenta dentro de la globalizacion como lo es la contaminacion
de aguas. Aunque dentro de la Isla existe un Buque de Dragado no deja
de afectarse por esta problematica, debido a que la basura sigue llegando
a la Isla y a las comunas es por eso que se realizan mingas de ayuda
para los comuneros y concientizaciéon de esta afectacion.

Las vias de comunicacién terrestre no se encuentran bien disefiadas ni
construidas debido a los desbordamientos ocasionados por los cambios
de clima y esto causa muchas dificultades a los pobladores para

trasladarse de una comuna a otra.



Actualmente estos problemas han sido parte del pasado debido a que los
agentes del Gobierno hacen lo posible para brindar ayuda a los
pobladores en las diversas afectaciones que se presenta.

Al hablar de la Isla Puna, se debe mencionar a los Islotes Farallones que
se avistan sobre las formaciones rocosas con hermosas fragatas en celo
sin olvidar las diferentes de especies de aves que encontramos en estos
Islotes esta diversidad permiten que la Isla resalte con sus grandes
atractivo turistico.

Los comuneros pertenecientes a la Isla tratan de aprovechar la diversidad
de su flora y fauna para que el turista pueda conocerla ofreciéndole un
recorrido por las formaciones rocosas de islotes cercanos para asi
exponer sus conocimientos acerca de lo que los rodea dentro de la gran
biodiversidad existente. (Garcia, 2017).

La comuna Cauchiche se ubica frente a la Parroquia Rural de Posorja en
el Oeste de la Isla a 35 minutos de Posorja. La distancia permite observar
con cautela a los delfines, animales que hacen que la isla conserve su
hermosa distincion, La comuna Cauchiche se considera como: “La
comuna familiar” debido a la atencion por parte de sus habitantes que
hacen que el turista se sienta en casa, dentro de ella existe cabafna
familiares que dan el recibimiento al turista con una agradable acogida.

En la Eco Hosteria brinda el servicio de hospedaje con diferentes
estructuras con distincion hogarefa. (Gorotiza, 2012). La Eco Hosteria se
encuentra ubicada dentro de dicha comuna, siendo uno de los lugares

gue muchos no saben que existen y el dar a conocer la comunidad es un



paso agigantado para los comuneros, para que asi se pueda mostrar lo
gue se conserva dentro de ella.

1.2. Planteamiento del problema

Actualmente la Eco Hosteria presenta diversas problematicas entre ella
es la inadecuada administracion que presenta y como se ha venido
manejando este proyecto a lo largo de tiempo. Se estima que al final del
presente estudio de caso se pueda contar con elementos de juicio que
permitan una mejora en la calidad de servicio dentro de la Hosteria, para
lo cual se analizara la administracion que se lleva a cabo dentro de la Eco
Hosteria Cauchiche

Se analizaran las alternativas de mejora en los servicios y actividades
administrativas que se llevan a cabo dentro de la Eco Hosteria Cauchiche

y se propondran cambios en manejo y atencién hacia el huésped.

1.3. Objetivos
OBJETIVO GENERAL.-
Examinar las caracteristicas administrativas actuales de la Eco Hosteria
Cauchiche ubicada en la comuna de los mismos nombres desde el

periodo 2013-2016



OBJETIVOS ESPECIFICOS.-

o Evaluar los planes administrativos utilizados en la Eco Hosteria
Cauchiche
o Comparar los resultados de la administracién hotelera en los
diferentes

Anos de vida institucional.

o Proponer plan de acciones de mejora para incrementar la calidad

del servicio hotelero de la Eco Hosteria Cauchiche



2. MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES
Turismo

La etimologia Turismo nace de la palabra Latina “Tornus”, que significa la
accion de movimiento y retorno. En el siglo XIX como consecuencia de la
Revolucion industrial, los desplazamientos cuya principal intencién es el
ocio, descanso, cultura, salud, negocios o relaciones familiares estos
desplazamientos se diferencian por su finalidad de otros tipos de viajes
motivados por guerra, movimientos migratorios, conquistas, comercio
entre otros.

En la década de los romanos frecuentaban aguas termales, eran asiduos
de grandes espectaculos, como los teatros realizando desplazamientos
habituales hacia la costa. Estos viajes de placer fueron posibles debido a
la Paz Romana, el desarrollo de importantes vias de comunicacion y la
prosperidad econdmica que posibilito a algunos ciudadanos medios
econdmicos y tiempo libre.

Las peregrinaciones en la Edad Moderna en la misma Roma mueren mas
de 1500 peregrinos a causa de la plaga de peste Bubonica es en este
momento cuando aparecen los primeros alojamientos con el nhombre de
hotel (Palabra dada en la misma Francia)

En el siglo XVI surge la costumbre de los traslados o desplazamientos por
parte de los jovenes aristocratas ingleses para generar el Gran Tour
siendo un viaje de gran duracién haciéndose en varios paises de Europa
El Grand Tour era un viaje motivado por la necesidad de instruccién de
estos jovenes para las gobernaciones de sus paises. El turismo moderno
surge como un fenémeno revolucionario paralelo de transformacién de las
épocas.

En 1841 Thomas Cook reconoce las necesidades de las personas por
desarrollar aun mas los desplazamientos es por ello que aprovecha las
ventajas del nuevo transporte ferroviario y organiza un viaje de tren desde

Leicester hasta Loughboroug, lugar donde se celebraba un congreso



antialcohdlico. Su intencidén con este viaje era tratar que dejen de beber
alcohol a la clase obrera en aquella época siendo un grave problema para
la clase obrera debido a las duras condiciones de trabajo, el viaje fue todo
un éxitos transportando a 570 personas brindandole servicio de comidas;
Cook se encarg6 de todo y asi nace el primer viaje en grupo organizado,
tiempo después lanza su primer negocio propio, la primer agencia de
viajes “Thomas Cook and Son” (Cook, 2012)

Actualmente el turismo se ha convertido en una rama importante en el
mundo debido que es uno de los factores importantes en la economia de
un pais y su desarrollo social. El turismo ha sido de constantemente
crecimiento expandiéndose y encontrando nuevos enfoques debido a la
gran cantidad de ofertas y demanda que presenta, es por esto que en
tiempos antiguos se desarroll6 los posibles beneficios en el turismo en los
diferentes angulos posibles sin olvidar a quienes hicieron posible que nos
conectemos con estos factores imprescindibles para el ser humano que
es el Ocio y la relajacion del cuerpo y espiritu.

El turismo presenta diversas formas de actuacion: cultural, ecoldgico,
urbano. Una de estas ramas se relaciona con el desarrollo turistico de
espacios donde la comunidad local tiene importancia y actuacion real. A
esta forma de turismo se la denomina turismo comunitario.

El turismo comunitario ha sido objeto de investigacion basado en
aspectos tales como el ecoturismo, el agroturismo, el turismo cultural, el
turismo artesanal etc. Poniéndose de relieve la importancia que cobran
lugares de grande relevancia que son parte de los estudios realizados.
Muchos han sido los investigadores que han venido defendiendo este
concepto, denominado “Turismo comunitario o Comunidad Local”. Este
permite reforzar los impactos positivos del turismo con la naturaleza

Los principales recursos con los que cuenta una determinada zonas,
permiten descubrir los valores mas reconocidos que se valoran por los
visitantes en estas zonas donde se ponen adecuadamente valor

agregado.



El turismo Comunitario en el area Geografica de Isla Puna de Parroquia
Puna perteneciente a la Ciudad de Guayaquil, crecié entre los afios 2008
a 2010, donde fue cada vez mas importante el flujo de turistas que
llegaban a la Isla a través de pequefias embarcaciones partiendo de
Posorja. Esto permitié que los comuneros se beneficien a través del buen
uso del patrimonio natural, cultural y turistico.

Sin embargo, desde el afio 2011, la cantidad de turistas empezé a
decrecer dramaticamente, hasta llegar a pocas personas interesadas en
viajar desde la Parroquia Posorja hacia Puna.

La Isla Puna dispone de recursos naturales que se pueden calificar como
enriguecedores: manglar y sus especies comestibles —cangrejos, conchas
y camarones-, avistamiento de delfines y aves. Todo esto junto al mirador
turistico, que permite apreciar la playa y las formaciones rocosas de la Isla
desde un angulo de gran alcance para quienes visitan Subida alta y de la
Isla.

Debido a estos recursos, una parte de los habitantes locales puedan
obtener beneficio tanto de los atractivos turisticos como de las fuentes
naturales. Su Economia se basa principalmente en el desarrollo turistico,
pesquero y actividades que disponen en la Isla. Sin embargo, otros

pobladores requieren de ir a zonas urbanas en busca de empleos.

Turismo Rural

El turismo rural hace referencia al conjunto de actividades que se pueden
realizar en un lugar habitualmente en localidades pequefias lejos de
ciudades urbanas (ojo, poner la fuente/referencia). Las infraestructuras,
instalaciones y reformas suelen ser antiguas y adaptados para el
desarrollo de este tipo de turismo son dirigidos por las personas que
habitan en el lugar y ofrecen un servicio de calidad para asi hacer sentir al
turista como si estuviera en su hogar. Las actividades que normalmente
se realizan en dichas zonas es el contacto constante con la poblacién

local en un marco de respeto por el entorno y la cultura local.



Las modalidades que presenta el Turismo Rural es el desarrollo y
subdivision de diferentes actividades que se pueden realizar en el lugar
como por ejemplo: El agroturismo que tiene como finalidad explicar los
proceso agropecuarios haciendo participacion al turistas y visitantes en
los proceso productivos de campo, por el contacto que puede mantener
con los agricultores. La pesca y caza son unas de las actividades por
parte de los comuneros o pobladores que pueden realizar también los
visitantes en donde el turista se puede beneficiar de la actividad.

El Turismo de Estancia consiste en el estilo y mantenimiento de las
reliquias ancestrales de épocas antiguas y estructuras arquitectonicas de
establecimientos que se encuentran en los lugares.

El Ecoturismo se derivada de las palabras “Responsabilidad con la
naturaleza” significa la concientizacion y apreciacién del sistema, entorno
natural y cultural de un lugar que permite al turista ejercer una repercusion
positiva sobre el ambiente y medio social.

La Isla Puna es embellecida por sus atractivos naturales, permite
observar en su entorno como: manglar, vegetacién de flora, fauna junto
con sus gigantescos Bosques de Ceibos que se extiende a lo largo debido
a su clima tropical seco permitiendo admirar la belleza autéctona-cultural
histérica del lugar.

La propuesta Ecoturismo en la Isla que ha venido brindando los
ministerios en sus gobiernos encerrando un anclaje de historias
arquitectonicas, geopoliticas, ha permitido que cada vez esto pueda
mantenerse sin olvidar las falencias que por hoy se presentan en la Isla
como lo es la concientizacion del medio ambiente.

El desarrollo del Turismo Rural y Ecoturismo ha venido creciendo pero
con ellos han aumentado también las problematicas debido a que no se
lleva un empleo correcto de las politicas ambientales dentro de la Isla. Es
por esto que el desarrollo adecuado de ciertos tipos de estructuras o

ramas del turismo no se puede establecer adecuadamente.
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Criterios de desarrollo sostenible local (y turistico)

Bienestar Econdmico

Condiciones economicas - PIB, empleo, Tasa

de desempleo (total, por sector, turismo)

Coordinacion e

integracion sectorial

Integracion entre sectores

Complementariedad entre sectores

Diversificacion econdmica

Las proporciones relativas de las
Sectores terciarios

Monocultivos econémicos

Estado de los recursos
naturales y humanos

(Uso conservador)

Condiciones e impactos ambientales
(Contaminacion y escasez de recursos)
Condiciones e impactos sociales y culturales

Infraestructura - disponibilidad y condiciones

Equidad intra e

intergeneracional

Desigualdades regionales
Cambios en las desigualdades a lo largo del

tiempo

Autonomia local

Dependencia de insumos y asistencia externa
Inversién local y no local

Inversion publica y privada

Control local y
participacion en
Desarrollo y decision
turistica

fabricacion

Participacion de capital local y extranjero
Participacion de los lugarefios en la toma de

decisiones

Equilibrio entre la
demanda turistica Y oferta

- total y espacial

Grado en que la oferta turistica
(Alojamiento) satisface la demanda turistica
(Llegadas)

11




Grado de concentracién espacial

Satisfaccion turistica Evaluacion de la satisfaccion de los turistas
(Personal / subjetivo, resultados de la

encuesta, Entrevistas)

El logro equilibrado de los Evaluacion comparada y combinada de
derechos econdémicos, Valoracion relativa de los factores
Sociales y econdémicos,
medioambientales) condiciones ambientales

Tabla 1: Criterios de desarrollo sostenible
Fuente: (Bramwell, 2004)

Nacimiento de la Hoteleria

El termino hoteleria surge en 1664 en Europa y con dicha palabra se
desembocan sobre los palacios urbanos que se distinguian en esa
época; sin embargo fue con la revolucion industrial en Inglaterra en el
siglo XVIII, donde las tabernas comenzaron a combinar hospedaje con
servicio de comida y bebida a pesar de ello, la higiene recibié6 poca
atencion. Los viajeros compartian con otras personas las camas y las
habitaciones, sus tarifas eran altas luego de esto surgen las nuevas ideas
sobre los aprovechamientos que pueden proporcionar los negocios
hoteleros.

En los afios 1750 y 1820, la hospitalidad britanica se posicionaba como
uno de los mejores dentro del mundo hotelero. Se dan a conocer los
primeros hoteles que se desarrollaron en Londres y otras ciudades. Los
hoteleros fabricaron estructuras lujosas con habitaciones privadas
manteniendo altos niveles de limpieza, brindando todas las comodidades
de castillos Europeos de primera clase desde luego sin olvidar ofrecer
alimentacion a los huéspedes. Cabe recalcar que este servicio era

exclusivo de los miembros de la aristocracia Europea (Lattin, 2010)
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Durante los afios 1800, en la época colonial de Estados Unidos las
posadas siguieron los modelos de las tabernas Europeas, en donde los
huéspedes compartian las habitaciones funcionaban de acuerdo con
normas de igualdad cualquier persona podia disponer de servicios
siempre y cuando pudieran pagar por ello.

En el siglo XIX, los posaderos estadounidenses se atreven a mejorar los
servicios y contindan construyendo propiedades de mayor tamafo
equipandolas mas ampliamente, los establecimientos se encontraban en
los puertos y operaban junto a las tabernas. La tendencia viajera de los
estadounidenses produjo la constante inspiracion de las casas
hospitalarias.

Cesar Ritz (1850-1918), considerado el padre de la hoteleria, Nacido en
Suiza siendo el nimero 13 de una familia modestisima de granjeros de
Niederwald. Llamado el hombre revolucionario debido a todo lo que
genero durante su paso por el servicio hotelero convirtiéndola en espacios
de lujo, siendo en su nifiez pastor de cabras su primer contacto con los
hoteles se lo proporciona un cargo de camarero de comedor en la posada
‘CROW AND POST” donde dura muy poco tiempo, un camarero de
servicio le dice “Nunca aprenderas el negocio de hoteles, se necesita
talento especial que tu no tienes” Es alli en ese preciso momento donde
RITZ se llena de valor y no deja que las palabras de aquel sefior se vea
empefiada por el talento que él sabia que tenia decide a los diecisiete
aflos marcharse a Paris a ganarse la vida en los mas variados oficios de
servicio sirviendo a varios Principes como lo era el Principe de Gales, el
Conde Nigra, Sarah Bernhardt.

El ascenso dentro del mundo servicio para RITZ no se hacia esperar era
un respaldo definitivo para su carrera, sus trabajos por los hoteles de lejos
era mas alla de un aprendizaje.

Ritz llega a ser director de hotel en 1889, puesto en que permanecio
hasta 1898 por su iniciativa se construyen hoteles Carlton de Londres y
Ritz de Paris con capitales ingleses. El empieza a descubrir que cada dia

las personas y sus requerimientos en cuanto al servicio eran mas
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exigentes es alli donde encuentra varias problematicas y soluciones en el
servicio hotelero es por esto que presta mucha atencion al desarrollo de
varias estrategias en cuanto al servicio, empezando a brindar una
atencion personalizada a los huéspedes de tal manera que sus Cadenas
Hoteleras poseia las referencias de los hoteles mas elegantes de la época
dando un giro a las infraestructuras de las habitaciones y servicio.
(Larraiza, 2014)

Su legado de historia por parte de la hoteleria sigue siendo uno de los
principales dentro del mercado hotelero en brindar servicios estandares y
de calidad.

De una rama del Turismo, consiste en las prestaciones de servicios
unidos al alojamiento y la alimentacion esporadicos o dichos intangibles,
brindando el servicio de alojamiento a los turistas. Denominado por varias

categorias y tipos de alojamiento.

Turismo Sustentable

El desarrollo sustentable nace desde la Cumbre de la Tierra celebrada en
la conferencia de Naciones Unidas sobre el Medio ambiente y Desarrollo
de Rio de Janeiro 1992; Modelo de desarrollo humano capaz de satisfacer
todas las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de
generaciones futuras. (Asociacion de Hoteles de turismo de la Republica
Argentina, 2011)

El compromiso con el medio ambiente se ha comenzado a valorar mucho
mas a lo largo del tiempo siendo un reto de futuro para la humanidad, en
donde se enfrentan las consecuencias de un crecimiento acelerado de las
pérdidas irremediables de los recursos naturales entre la cohesién social
y proteccion del medio. No compromete la supervivencia pero permite el
acceso global a una mejor calidad de vida integradas por las politicas
junto con estrategias y acciones gubernamentales.

Hoy muchas empresas se han acogido a esta propuesta de valor como lo

es la conservacion del medio ambiente.
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El sector Hotelero y Turistico no se ha hecho esperar ante esta iniciativa
por lo que se esta comenzando a notarse en el sector de estas industrias
convirtiéndose en una de las primeras industrias globales que no conoce
fronteras.

La diversificacion ha dado lugar a nuevos surgimientos de destinos vy
alojamientos que pretende atraer a los turistas con una propuesta
interesante y de calidad en donde las experiencias hablarian por si solas
dando a detonar su estilo siendo estas sustentables.

La Hoteleria sustentable o llamados Hoteles Ecoldgicos independientes
de su clasificacién, categoria, ubicacion y/o tipo de operacién, mantienen
un disefio estructural y con gestiones econdmicos-estratégicos de
medioambiente, sociales y culturales. Las industrias hoteleras adoptan
actitudes y comportamientos responsables con el entorno, donde asegura
Su preservacion como un atractivo mas de la oferta turistica.

La demanda cada vez se vuelve exigente con la correcta gestion de los
recursos y el servicio por percibir, con lo cual ha venido creciendo
constantemente y apostando por un turismo mas sustentable. (Asociacion

de Hoteles de turismo de la Republica Argentina, 2011)

Hoteles Eco responsables

El impacto ambiental mantiene un modelo de desarrollo turistico en
donde actia con mucha fuerza sobre el entorno ambiental en particular
con las é&reas rurales y naturales se caracterizan por ubicarse en las
cercanias de ecosistemas fragiles.

Los turistas actualmente son mas conscientes del impacto que ha
generado el sistema global de contaminacion dentro del medio donde nos
encontramos, es por eso que el cliente se vuelve cada vez mas exigente
tomando conciencia y dando valor positivo a las buenas practicas y
respetando el entorno.

La mayor parte de los turista en los paises desarrollados, que representan
un 47% del mercado, tienen en cuenta los factores ambientales a la hora

de elegir un destino turistico, apostando a los programas Eco-Friendly o
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Eco-responsables, por esto es que los viajeros se siente motivados a ser
responsables esperando Vvivir experiencias Unicas y agradables
manteniendo el contacto con la naturaleza valorando el respeto ambiental
y social como parte esencial a la calidad de un alojamiento o destino.
(Asociacion de Hoteles de turismo de la Republica Argentina, 2011)

Los atributos ecologicos que presenta una Eco hosteria es la
diferenciacion que la hace Unica, con valor de percepcion haciendo
respetar la integracidbn paisajistica, promocionando el entorno,
arquitectura costumbres y tradiciones locales. ElI comportamiento
responsable es medido por un conjunto de préacticas ambientas con
principios éticos, dando valor al buen uso de los recursos de energias
eficientes y renovables.

La calidad es entendida como la satisfaccion del servicio intangible que se
brinda hacia el huésped este solo lo percibe en la infraestructura,
Instalaciones adecuadas, el buen trato y las informaciones adecuadas
qgue pueda ofrecer el hotel.

La Eco eficiencia es el camino hacia un turismo mas responsable y
sustentable logrando que los establecimientos sean mas eficientes en el
uso de los recursos, generando menos residuos, siendo esta una parte
importante en los eco-hoteles es por esto que se brinda una capacitacion
previa a lo que rodea el entorno y sus recursos alrededor para asi

mantener una adecuada preservacion del medio ambiente.

Ministerio de turismo

El Ministerio de Turismo es el regulador de las actividades turisticas
dentro del pais en donde se desarrolla de manera consciente y
competitiva en el sector donde ejerce su rol de regulacion, planificacion,
desarrollo, difusion y control.

Plantea un marco de cartera de Estado con sus objetivos y estratégicos
enfocados en la oferta y demanda dando lugar al desarrollo del turismo
junto con el plan integral de Marketing turistico del Ecuador,

estableciendose como un eje transversal de informacion a través de
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registro y difusion de publicidad, videos y fotografias para acogimiento de
la ciudadania y empresas turisticas.

Mejorar la calidad de los destinos turisticos ha sido uno de los desafios
gue prevalecen dentro del plan de desarrollo presentandose como un reto
constante.

El apoyo a la sostenibilidad ha sido una balanza de ventajas y
desventajas debido a la concientizacidon e induccion a la cultura del
turismo entre pobladores y sectores. Este desafio ha generado la
atraccion de inversionistas y empresas apostando por el desarrollo
turistico generando recursos y empleos haciendo que la informacién hacia
el turista esté al alcance de todos. Es por esto que es de gran importancia
la generacion de sistemas de informacion sobre los lugares y atracciones
turisticas.

En el afio 2012 se ejecutaron los siguientes productos de comunicacion
gue contribuyeron al cumplimiento de los objetivos: Ecuador Ama la vida,
Revista Ama la vida, Turismo consciente, Eventos turisticos
Internacionales, Camparfas de concienciaciéon “Playas Limpias y Bafos
Limpios”; Sitio web Ecuador.Travel ejecutando la mayor parte del su
presupuesto a contrataciones internacionales y de régimen especial
obteniendo para Diciembre 31 del afio 2012 registando una ejecucion:
Proyectos de Inversion 87.13% y en Gasto Corriente el 91.57%.
(Ministerio de Turismo, 1998)

El plan de estratégico de Desarrollo Sostenible del Ecuador 2020
presenta una visidn nacional del turismo dado por objetivos, propuestas,
politicas y estrategias turisticas ante un esquema institucional teniendo en
cuenta el espacio turistico del pais siendo de gran importancia,
convirtiéndose en un diagndéstico sectorial completo con sus directrices
gue permiten guiar el accionar del turismo y sus involucrados.

La propuesta del programa del PLANDETUR 2020 permite mantener un
criterio de desarrollo turistico del Ecuador donde se debe tener como
primer punto las iniciativas que corresponda a dichos ordenamientos de

productos turisticos potencializando el turismo y sus areas protegidas
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asegurando la sostenibilidad del plan manteniendo un control frente a los

indicadores que presenta con sus accionares.

Objetivos PLANDETUR 2020

Generar un proceso orientador que coordine los esfuerzos publicos,
privados y comunitarios para el desarrollo del turismo sostenible,
basado en sus territorios y bajo los principios de alivio a la pobreza,

equidad, sostenibilidad, competitividad y gestion descentralizada.

Crear las condiciones para que elturismo sostenible sea un eje
dinamizador de la economia ecuatoriana que busca mejorar la calidad
de vida de su poblacion y la satisfaccion de la demanda turistica actual,
aprovechando sus ventajas comparativas y elementos de unicidad del
pais.

Insertar al turismo sostenible en la politica de Estado y en la planificacion
nacional para potenciar el desarrollo integral y la racionalizacion de la

inversion publicay privada.

Fuente: (Ministerio de Turismo, 1998)

Municipalidad de Guayaquil

La Municipalidad de Guayaquil denominado como Gobierno Autbnomo
Descentralizado, administrado de forma Auténoma y conformado por el
Consejo Municipal donde se consolida el Poder Legislativo local; y la
Alcaldia que esta estipulada y establecida sobre una base constituyente
de la Republica del Ecuador, amparada su autonomia funcional,
econdémica y administrativa dirigida por el poder ejecutivo municipal,
representado por el Alcalde de la ciudad.

La Ciudad de Guayaquil a los largos de los afios ha mejorado su
infraestructura y aspecto turistico sin olvidar el desarrollo urbanistico de la
cuidad, encerrando dentro de la historia y cultura que determinan a la
Perla del Pacifico como una ciudad encantadora.

La Isla Puna perteneciente al cantdon Guayaquil, ha sido un potencial

turistico poco analizado, es actualmente considerada una de las Islas mas

18




grande del pais pero con muchas debilidades que imposibilita su acceso y
con poco desarrollo estructural y turistico dentro de la Isla. El desafio que
enfrenta la Isla Puna es el desarrollo de la Industria Hotelera que
actualmente se encuentra poco olvidado. Tanto la Ciudad de Guayaquil y
el Gobierno en conjunto con los comuneros han desarrollado varias
propuestas en vias de desarrollo en la Isla pero que actualmente no se
consolidan completamente.

La Municipalidad de Guayaquil ha mantenido por afios un acuerdo con la
Isla de concientizar sobre el sistema de Dragado y el sistema de limpieza
y purificacion de aguas limpias. El gobierno por una parte ha brindado a
los comuneros la construccién de viviendas con su plan habitacional
MIDUVI por lo cual gran mayoria de los comuneros se han beneficiado de
esta propuesta. Por otro lado, en lo que respecta a las estrategias
turisticas, ha posibilitado que mediante planes ecoldgicos se pueda
construir y mantener la Eco Hosteria Cauchiche que es un gran paso para
el fomento de la actividad turistica, y para las personas que deseen
pernoctar por unos dias dentro de Puna.

Los conceptos ecoldgicos que se han venido difundiendo durante los
ultimos 5 afios en la Isla han sido de grandes propuestas, las mismas
que, en la actualidad, estdn un poco olvidadas, puesto a que se han
esperado una construccion de 540 viviendas ecoldgicas de las que
apenas se han entregado 110 casas como parte del plan habitacional
MIDUVI. (El Universo, 2010)

Se espera también que las Comunas Cauchiche y Bellavista sean parte
de unos proyectos en donde se cuenten con areas recreativas entre

canchas y plazoletas
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3. DESARROLLO METODOLOGICO

La presente investigacion basada en el enfoque mixto cuantitativo y
cualitativo de acuerdo con las necesidades para la obtencion de los
resultados. El enfoque se ha realizado mediante recoleccion de
informacion del area de estudio como lo son las instalaciones de la Eco
Hosteria, entorno del lugar, entrevistas que permiten establecer
relaciones con las variables de aplicacion. Por otro lado el enfoque
cualitativo se refleja en el método de observacion que se utilizé para la
captacion de datos, recopilacion de informes y entrevistas a las personas
capacitadas en el campo de investigacién para asi poder llegar a una
conclusion mas exacta y precisa.

El diagndstico de la investigacion se constituye en las identificaciones de
las diferentes necesidades insatisfechas en relacion del entorno social y
econdmico identificando los diferentes instrumentos de desarrollo social
dentro del entorno.

Es considerado como un instrumento para la toma de decisiones y
formulacion de un Modelo de Gestibn Administrativa Turistica y
Empresarial aplicado al Complejo disefiado para el desarrollo de correcta
administracion hotelera de la Hosteria Cauchiche proyectado de manera

participativa.

Periodo y Lugar donde se desarrolla la investigacion

El caso de estudio “Plan de accion” para la correcta la Administracion
Hotelera de la Eco Hosteria Cauchiche Isla Puna-Canton Guayaquil, se
realizara “in situ” tomando informacion desde el periodo que inicid sus
actividades hasta el presente afio. En el plan de accién se determinaran
procesos de mejora continua en la “Eco Hosteria”, brindando un cambio
hacia el mercado hotelero dentro de la isla aplicandose correctamente la
terminologia “Eco”. El periodo en el que se implementara el proyecto
como proceso de accion sera determinado en un afio donde se dara

estrategias para su aplicacion.
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PROCESAMIENTOS DE MEJORA CONTINUA

Siendo un concepto actual dentro del siglo XXI no deja de ser constante
en cuanto a cualquier servicio o producto es por esto que las
organizaciones enfatizan mucho en este concepto dando asi identificacion
a todos los procesos y andlisis al disefio identificado por un Modelo de
Gestion que incluyen acciones correctivas, preventivas y de andlisis de
satisfaccion en los miembros o clientes.

El enfoque Hotelero de la Eco Hosteria siendo un servicio de acuerdo al
andlisis mensurable, de cada paso estudiado sobre los aspectos
administrativos que pueden llevar a una mejor continua dentro de
procesos a realizar enfocados en la calidad del servicio siendo vista como
una actividad sostenible en el tiempo para ser regulado y enfatizado en

los problemas puntuales que actualmente se presentan.

PROCESAMIENTOS Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Objetivo: Examinar las caracteristicas administrativas actuales de la Eco
Hosteria Cauchiche ubicada en la comuna de los mismos nombres desde
el periodo 2013-2016 Como efecto se lograra obtener un diagndstico
adecuado de los periodos entre estos afios y de esa manera establece
un Plan de Accion con los puntos de mejora y desarrollo de proceso hacia
una mejora continua.

MODELO DE ENTREVISTA

Es un formulario de preguntas especificas acerca del entorno y del tema
a tratar donde se determinan resultados finales para la toma de
decisiones precisas sobre un problema, brindando objetividad vy
determinacién en direccion hacia el desarrollo de nuevas propuestas.

Se aplicaran preguntas respecto a los temas especificos a tratar como la
calidad del servicio, el desarrollo de conocimiento acerca de la Eco
Hosteria, Procesos de organizacion y administracion, Desarrollo de
crecimiento del lugar, Sus eternos, Infraestructura, accesos hacia el lugar
estudiando sus ventajas y desventajas a presentar entre dichos periodos
2013-2016.
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METODO

Para la realizacion de entrevistas se toma en cuenta el concepto preciso
que conforma en la mente del posible cliente 0 como esta posicionado la
Isla Puna en la mente de las personas que la conocen o los que quisieran
visitarla lo cual permitira un desarrollo de directo, brindando a su vez una
herramienta para acceder a informacion mas concisa, determinada vy
organizada. También se aplicardn encuestas a determinados grupos

poblacionales, que se constituirian en posibles clientes.

3.1. CONCEPTUALIZACION
HIPOTESIS

“Sin la mejora de la administracion hotelera en la Eco Hosteria Cauchiche
el crecimiento de su demanda bajara”

Analizando la siguiente hipétesis se definird las siguientes variables
dependientes e independientes

Variable Dependiente:

El crecimiento de la demanda se establecerd como baja debido a que
necesita cambiar sus estandares de servicio y atencion al cliente.

Variable Independiente:

La adecuada administracién hotelera de la Eco Hosteria ayudara al
desarrollo hotelero y turistico de la localidad.

El manejo adecuado de estas variables ayudara al desarrollo en cuanto el
enfoque de mejoramiento y plan de desarrollo enfocado a la Eco hosteria
brindandole pasos especificos en cuanto al plan de mejora continua.
Instalaciones: Desarrollo de Nuevos planes de conservacion del medio
ambiente como principal objetivo en la Eco hosteria Cauchiche
Equipamiento: Conjunto de equipos ecolégicos que permitan el
aprovechamiento de la energia solar, desarrollo de nuevos conocimientos
a la conservacién de aguas, direccion hacia una arquitectura biocliméatico,

disefio de huerta para la obtencion de consumo al huésped donde
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permitan complementar las condiciones de habitabilidad de un edificio o
prestar un servicio

Administracion hotelera: La direccion Administrativa es el plan de
accion en vias de desarrollo del levantamiento de la Eco hosteria, que
permita una adecuada estructura enfocada al alcance de nuevas
perspectivas.

Calidad del servicio: Definirda eco eficiencia y una estructura adecuada
en cuanto al servicio con respecto al enfoque hotelero propuesto.
Distincién de respectivas areas: Las areas respectivas dentro definiran
la eficiencia y eficacia del personal.

Movilidad reducida: Minusvalia definida por la falta de eficiencia de un
individuo para el desplazamiento de manera eficaz en su entorno, ya sea
por agente temporales (mujeres embarazadas, personas con dificultad de
desplazamiento propio etc.)

Desarrollo de nuevas estrategias publicitarias: Desarrollo web del sitio de
la Eco hosteria, Incentivo de publicidad hacia la Isla Puna junto con sus
atractivos, creacion de estrategias de marketing y publicidad incentivar el
nuevo desarrollo estratégicos aprovechando los atractivos a ofertar.

Operacionalizacion

Los hoteles de categoria “Eco” se suman a un conjunto de desarrollo y
estrategias de su entorno obteniendo un compromiso responsable y
genuino con el medio ambiente, contando con los estandares
establecidos sobre los planes estructurales que presentan por parte del
gobierno y el compromiso social, este parte desde el momento de inicio
del plan del proyecto en camino al desarrollo de un “Eco hotel” Dado que
debe reservar el turismo y especie de su entorno obteniendo un

compromiso de valor con la sociedad y el habitad.

Variable Tipo Definicion Indicador | Medicion
El crecimiento Dependiente | Existen estandares Documento Aumento en
de la demanda de servicio muy bajo. | de atencién la cantidad de
se establecera La administracion cliente con huéspedes
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como baja actual necesita estandares que se alojan
debido a que mayor capacitacion minimos. en el eco
necesita para manejar el sitio. hosteria.
cambiar sus Es necesario crear
estandares de un plan de accién Encuestas a
servicio y administrativo para el clientes y su
atencion al lugar. grado de
cliente. satisfaccion
Tabla de Variable: Dependiente
Variable Tipo Definicion Indicador Medicion
La adecuada Independiente | Pocas Plan de Plan de accién
administracion herramientas accion desarrollado e

hotelera de la
Eco Hosteria
ayudard al
desarrollo
hotelero y
turistico de la

localidad.

administrativas
utilizadas en la
actualidad. La
actividad turistica
se encuentra en
un punto bajo de

visitas a la Isla.

administrativo

desarrollado.

implementado.

Tabla de Variable: Independiente
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3.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se han realizado entrevistas a personas vinculadas con el turismo actual
y el desarrollo turistico dentro del sector en donde permite un enfoque
mas preciso para fomentar las estrategias y objetivos que permite una

vision clara hacia donde se debe dirigir el plan de accién administrativo.

Conoce usted la Isla Puna?

M Personas MW Personas

Gréfico 1: ¢Conoce usted la Isla Puna?

Fuente: Entrevistas

Elaboracion: Autora
Analisis

En el grafico se puede determinar que al menos el 50% de las personas si

conocen la Islay el otro 50% aun no.
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Cuantas veces ha visitado la Isla Puna?

M Unavez MDosVeces MmTresveces M Nunca

Grafico 2: ¢ Cuantas veces ha visitado la Isla Puna?

Fuente: Entrevistas

Elaboracién: Autora

Analisis.- La mayoria de personas entrevistadas no han visitado aun la
Isla Puna (72%). Se espera que las mejoras administrativas a la Eco

Hosteria Cauchiche contribuyan a aumentar la afluencia de visitantes.
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Le gustaria visitar la Isla Puna?

ESi mNo mTalvez

Grafico 3: ¢Le gustaria visitar la Isla Puna?

Fuente: Entrevistas
Elaboracion: Autora

Andlisis.- El 82% de las personas desean conocer la Isla y un 18% no
estan interesados. Existe, por tanto, un mercado potencial que esta

interesado en conocer y posiblemente pernoctar en la Isla.
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Que tipo de actividades le gustaria que se
realizaran en el sitio?

M Pesca deportiva B Caminatas por senderos B Recorridos acuaticos o observaciones B Otros

Grafico 4: ¢Qué tipo de actividades le gustaria que se realizaran
en el sitio?

Fuente: Entrevistas

Elaboracién: Autora

Analisis.- La mayoria de las personas entrevistadas les interesaria
realizar como actividad Pesca deportiva con un 37% Yy Recorridos
acuaticos con observaciones con un 37% también las otras actividades
gue son caminatas por senderos con un 19% y un 7% desean realizar

otras actividades.
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Ha escuchado alguna vez sobre la palabra
"Eco" y el valor que tiene su significado?

mSi ®mNo

Grafico 5: § Ha escuchado alguna vez sobre la palabra “Eco” y el
valor que tiene su significado?
Fuente: Entrevistas

Elaboraciéon: Autora

Analisis.- La mayoria de personas entrevistadas si tienen un
conocimiento claro de lo significa la insignia “Eco” y su significado mas del

83% personas conocen y han escuchado de su importancia
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Ha escuchado usted acerca de la Eco Hosteria
Cauchiche?

ESi ENo

Gréfico 6: ¢Ha escuchado usted acerca de la Eco Hosteria
Cauchiche?

Fuente: Entrevistas

Elaboracién: Autora

Andlisis.- El 78% de las personas entrevistadas no conocen acerca de la
Eco Hosteria Cauchiche y el 22% si la conocen.
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Le gustaria conocer la Eco hosteria Cauchiche?

HSi ENo mTalvez

Grafico 7: ¢Le gustaria conocer la Eco Hosteria?

Fuente: Entrevistas

Elaboracion: Autora

Andlisis.- Un 81% de las personas les gustaria conocer la Eco hosteria
debido al interés sustentable que representa para la Isla, un 33% dijo que
no le interesaria conocerla y un 16% tal vez; es por esto que se debera
ofertar y dar a conocer mucho a la Eco Hosteria por diferentes medios.
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Que tipo de servicios considera usted que
deberia tener esta Eco Hosteria?

B Alimentacion B Recreacion M Paseos a los atractivos B Excelente Servicio

Grafico 8: ¢Qué tipo de servicios considera usted que deberia
tener esta Eco Hosteria?

Fuente: Entrevistas

Elaboracién: Autora

Andlisis.- El servicio a ofertar al cliente es de mucha importancia debido
gue es alli donde se demuestra la excelencia y al eficacia, es por eso que
se han presentado varias propuestas en cuanto al servicio: con un 44%
les parece importantes los paseos; a un 36%, la alimentacion; a un 18%,
la recreacion; y, con un 2%, el excelente servicio que debe brindarse en el

sitio de alojamiento.
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Cuanto estaria dispuesto a pagar por un
servicio hotelero diferente? Precio por Persona

HEntre 15y 20 dolares M Entre 21y 25 dolares Entre 26 y30dolares ®

Gréfico 9: ¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar por un servicio
hotelero diferente? Precio por persona

Fuente: Entrevistas

Elaboracion: Autora

Analisis.- Es de gran importancia conocer a nuestros futuros clientes y
que es lo que esperan y cuanto estarian dispuestos a pagar por nuestros
servicios es por esto que se realiza esta pregunta donde se encuentran
intervalos de valores; con un 39% entre 26 y 30 ddlares y otros con un
33% entre 21 y 25 ddélares vy finalmente entre 15 y 20 ddlares con un
28%.

33



Que tipo de servicios le gustaria observar en
una Eco Hosteria en Isla Puna?

M Pet Friendly B Acceso para personas con discapacidad

M Espacios con juegos para nifios B Recorridos a atractivos cercanos

Grafico 10: ¢Qué tipo servicios le gustaria observar en una Eco
Hosteria en Isla Puna?

Fuente: Entrevistas

Elaboracién: Autora

Analisis.- El tipo de servicio es contemplado muchas veces en las
necesidades del cliente, por lo que es necesario ahondar en la
investigacion de estos parametros, para fundamentar los cambios a
realizarse en el futuro. Las respuestas de los entrevistados indicaron que
a un 49% les interesaria ver espacios con juegos para nifios; un 24%, que
el sitio sea “pet friendly”; otro 24%, que posea acceso para personas con
movilidad reducida y un 3%, que se realicen recorridos cercanos. Esta

Gltima parte se relaciona con la pregunta 8 de esta entrevista.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En las entrevistas realizadas a dieciocho personas que estudian turismo o
se encuentran vinculadas al turismo se recabo informaciéon de que
algunos competente dentro de la Ciudad de Guayaquil-Ecuador. Se
analizd, principalmente, los aspectos relacionados con el acceso al lugar,
el conocimiento del lugar y del significado que tiene en la mente de las
personas la palabra “Eco” de los gustos o posibles servicios a proponer
dentro de la “Eco hosteria Cauchiche” asi como relaciones de precios
adecuados al costo por el servicio que estarian dispuesto a pagar por un
servicio diferenciado de otros hoteles, queriendo tomar en cuenta el
cumplimiento de las propuestas sustentables y el reconocimiento que
propone “PLANDETUR 2020” para dichos hoteles, sin dejar a un lado la
calidad del servicio que se espera ofrecer y dar a conocer.

El objetivo del caso de investigacion es identificar los factores que incidan
en la correcta predisposicion del servicio y administracion del mismo, es
por eso que mediante las encuestas se pudo diagnosticar las posibles
necesidades en el servicio y los posibles requerimientos que se deben
tomar en cuenta al momento de una toma decisiones, para el alcance de
los objetivos a proponer y asi poder cumplir con lo planteado. Anexol

(Muestra los perfiles de las personas entrevistadas vinculadas al turismo)

Entrevista a administrador de la Eco Hosteria

El 20 de Febrero del afio 2017 se entrevisto al Sefior Luis Mario Galarza
Campoverde Administrador de la Eco Hosteria de la Isla Punta, Canton-
Guayas, quien se encarga de realizar el mantenimiento y la conservacion
del lugar siendo practicamente el Unico que vive en el sitio y quien se
encarga de dar el servicio a quienes deseen hospedarse.

El cuestionario de preguntas fue contestado en su totalidad, y se tomo
una grabacion de voz y del estado del lugar bajo la autorizacion de la

persona entrevistada, para recopilar toda la informacién posible y asi no
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omitir ninguna parte. Las respuestas y preguntas fueron dentro del
contexto las siguientes.-

¢ Cuéanto tiempo de construccion tiene la Eco Hosteria? Aproximadamente
6 afos de construccion

¢, En que constituye la Eco Hosteria Cauchiche?

Esta constituida por cuatro casas en donde en cada casa pueden entrar
de 4 a 5 Persona cada casa cuenta con un bafio y 2 habitaciones con una
pequefia sala.

¢,Cual es el costo del hospedaje? 15 dolares por Persona, no incluye
servicio a la habitacion, no servicio de alimentacién, no incluyen otros
servicios a ofertar ni instalaciones bien establecidas como por ejemplo un
comedor, la hosteria cuenta con una piscina que esta instalada la cual los
turistas pueden usar.

¢,Qué entidad de gobierno estuvo a cargo de la construccién? El gobierno
Nacional del Ecuador entre ellos; El ministerio del Ambiente, El ministerio
de Turismo, El ministerio de Construccion y obras publicas y Miduvi.

¢,Con que frecuencia visitan los turistas la Eco Hosteria? El flujo de
turistas es poco frecuente debido a que no se ha dado a conocer la ISLA
PUNA a sus alrededores, lo maximo que deciden quedarse lo turistas son
maximo de 1 a 2 noches, sin olvidar que antes de la Isla Puna existe
PLAYAS vy los turistas nacionales deciden ir hacia este cantén debido a
que se encuentra mejor posicionado turisticamente.

¢Manejan algun sitio web o como se realiza la reservacion hacia la Eco
Hosteria? Ninguna, solo hay paginas donde se habla de esta Eco hosteria
(Facebook) pero no cuenta con una pagina oficial donde se pueda
realizar esta oferta, sin olvidar tampoco que no se maneja un medio de

publicidad donde se dé a conocer la Eco Hosteria.
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4. PROPUESTA

Modelo de Gestion Administrativa Turistica y Empresarial aplicado al
Complejo Eco Hosteria Cauchiche; posibilitando al mejoramiento del
servicio hotelero en la Isla Puna

El presente modelo administrativo va dirigido y hacia el mejoramiento de
las técnicas administrativas del servicio con respecto a la Hosteria
Cauchiche, ya que representa una oportunidad para la comunidad y el
turismo para brindar una administracion méas eficiente y sustentada en los
principios modernos de la Administracion, dando paso a una mejora en el
manejo estructural, conceptual y redisefio de la Eco-hosteria con un
liderazgo comprometido ante los objetivos del proyecto.

Contribuye con la solucién al problema de un numero importante de
comuneros de la zona que con diversos problemas del entorno social y
econdémico se ven envueltos por las circunstancias sociales como lo es: la
falta de diversos recursos y la falta de empleo que beneficie a cierta parte
de los habitantes.

Los beneficios en cuanto la implementacion del Plan Administrativo
ayudard a que los habitantes puedan formar parte de este proyecto en
cuanto a cooperacion en el periodo de un afio del proyecto una vez
establecido, implementado y respectivamente evaluado. Luego de ese
afo, se podria continuar trabajando bajo el mismo esquema, para asi
llevar un control permanente que pueda implementarse en cada parte del
proceso hotelero, y asi beneficiar a la comunidad, brindando una solucién

a las probleméticas que actualmente se presentan.
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Objetivos del Modelo de Gestion
Objetivos Generales

eDisefar el modelo de Gestion Administrativa turistica para la
Eco Hosteria en base a cuatro ejes principales: La
Administracion de valor agregado, Planteamiento de
objetivos, Procedimientos de redisefio y Liderazgo.

eldentificar las actividades que se deben cumplir de manera
eficiente y eficacia agregando valor a los proceso claves, del
servicio y producto hotelero.

Objetivos Especificos

eDisefar estrategias organizacionales que definan la Misién,
Vision y valores corporativos del Modelo de Gestion

eDefinir estructura organizativa de la Eco-Hosteria e
implementar la asignacién presupuestaria anual para su
normal operacion.

eldentificar las principales actividades de los departamentos
dentro de la estructura organizativa.

eFijar politicas, Funciones y manual de procedimiento del
modelo de gestidn

eElaborar un sistema adecuado de reservacion donde se
pueda dar a conocer las cualidades y descripcion del lugar
junto con su valor.

eDisefiar un modelo de evaluacién los resultados del Modelo
de Gestion
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El Modelo de Gestidn

El modelo de Gestion Administrativa y Turistica aplicado a la Eco-Hosteria
permite a los turistas conocer la Isla accediendo a sus servicios y
hospedaje en tiempo compartido atendiendo a su capacidad de carga con
una administracion de valor accediendo a sus procedimientos adecuados
y la participacion del Liderazgo visionario, participativo estructurandose en
tres etapas: Formulacion, Implementacion y Evaluacion.

Formulacion del Modelo de Gestion para la Eco Hosteria

El referido Modelo de Gestion se lo formula a partir de:

Estructura Organizacional

Precisa de forma clara la Vision, Mision, Valores, estrategias y objetivos
que orientan al proyecto, que son construidos sobre la base del
conocimiento de la investigacion y experiencia personal.

La vision Empresarial del Modelo de Gestion

El presente Modelo de Gestion proyectara la Imagen de la Eco Hosteria
hacia un mejoramiento estructural, administrativo y conceptual dando
como sellado un futuro ambicioso y realizable en esta parte, el redisefio
estructural apoyara con la ayuda de la definicion y delimitacion.
Horizonte.- El medio en que se desenvolvera el proyecto con el modelo
de gestion marcando un transcendental precedente turistico.

Tiempo de Realizacion.- El tiempo definido se considera desde su
estudio hasta su implementacion y puesta en marcha. Aproximadamente,
5 afnos.

Compromiso.- ElI compromiso con los entes responsables
gubernamentales y con las comunidades y los comuneros de la Isla,
dando paso también a personas e instituciones externas a quienes
formaran parte del proyecto.

Significado.- Se inspirara en el sentido de pertenencia hacia la entidad.
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Enfoque Empresarial del Modelo de Gestion

Mision.-

Ofrecer a los turistas un servicio de hospedaje diferente; incluyendo un
servicio acorde a la oferta siendo de pleno disfrute de sus alrededores y
actividades recreacionales de los distintos lugares y ambientes dirigidos
hacia la maxima satisfaccion del turista y convertir su hospitalidad en
estado de relax en espera de su pronto regreso y su recomendacion hacia
otros futuros clientes.

Visién.-

En los siguientes 10 afios, la Eco Hosteria Cauchiche sera reconocida a
nivel nacional por su liderazgo, por su gestiéon de calidad en el servicio
hotelero; y por la formulacibn de politicas sustentables para su
administracion.

Valores Corporativos del Modelo de Gestion

Etica Profesional.- A ser puesta en practica cada actividad asociada al
servicio que se brinda, en respuesta a la confianza que los turistas y la
comunidad local depositan en la organizacion.

La Honestidad.- Las relaciones interpersonales de los ejecutores del
modelo con la sociedad, con el trabajo y los clientes, principios que se
deben practicar con honradez y responsabilidad para con todos quienes
se encuentran comprometidos con el modelo de Gestion.

La Responsabilidad.- Asegurar al modelo de gestién el logro de los
objetivos planteados, junto con cada uno de los colaboradores
convencidos de su responsabilidad, siendo indispensable el valor con la
realizacion de las tareas que se asignaran.

Respeto.- Aprecio a sus clientes, su personal y sus ejecutores para
escuchar opiniones y recomendaciones. Honrar y valorar a la sociedad y
propiciar oportunidades de interaccién

Implementacion del Modelo

La implementacion para la ejecucion de la propuesta del modelo de

Gestion esta alineada a un orden y cumplimientos de etapas en las que
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se aplican estrategias. Se define una estructura designada y disefiada y
finalmente se asignan los recursos necesarios.

Estrategias en el Modelo de Gestion
Las estrategias que se proponen son:

e Mejoramiento de la Calidad de servicios, implementacion de
los objetivos especificos

e Cumplimiento de las propuestas del modelo

¢ Implementaciéon del modelo para la Eco Hosteria

e La aceptacion segun la encuesta a los expertos hoteleros

e Evaluacion de los proceso finales y estructurales

Estructura Organizativa

El disefio organizativo dentro de la Eco hosteria permitira el desarrollo de
una estructura mas conceptual y organizada que dependerd mucho de
cada departamento y cada persona que este comprometido el modelo

administrativo propuesto.

Administrador (1)

Departamento de

Ventas (1) Recepcionista(2) alimentos y

bebidas

Aux de
mantenimiento(1)

Desarrollador web Ama de llaves (2) Camareros(2)

Descripcion de Areas

En un hotel existen varios departamentos que dependen del nimero de
habitaciones y calidad de los productos y servicio, esto genera en el sitio
de alojamiento una mejor organizacion y el desarrollo de profesional por

area y personal.
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Departamento de ventas.- El personal de este departamento tiene como
funcion la mercadotecnia, ventas y publicidad. Su desarrollo dentro del
hotel sera el planteamiento de estrategias para lograr un crecimiento en
ventas.
Desarrollador web.- Administrar y mantener y configurar las bases de
datos de las paginas web sobre todo del hotel. EI buen manejo atraeré la
atencion de los clientes actuales, potenciales o futuros.
Departamento de alimentos y bebidas.- El departamento de alimentos y
bebidas es vital para el servicio hotelero dado que genera ingresos
importantes y gastos ocasionales que provocaran un crecimiento del
establecimiento este tendra subalternos a supervisar por el momento a
medida del crecimiento de la Eco Hosteria como divisiones de tareas:

e Compra de alimentos y bebidas a ofrecer en la Eco hosteria

e Produccion y preparacion de alimentos tipicos

e Servicio de alimentos y bebidas

e Servicio de banquetes, fiestas y servicios terceros

e Servicio a las habitaciones

e Egresos e ingresos contables
Servicio de banquetes.- Desarrollador de eventos importantes dentro del
hotel tratando de brindar un servicio hacia el huésped diferente.
Ama de llaves.- Personas que se encargaran de la conservacion y la
limpieza de la habitacion y del sitio hotelero.

e Limpieza de habitacion y del establecimiento

e Control de suministros y ropa blanca del establecimiento y

articulos de limpieza

e Organiza al personal de Ilimpieza que integra su

departamento

e Participa de reuniones de los miembros altos de la

organizacién y propone mejoras e ideas.
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Recepcionista.- Aquellas personas encargadas de ser la primera cara
visible de la Eco hosteria preservando la buena actitud y profesionalismo
encargada de ayudar al huésped en lo que solicite

e Define funciones de puestos y adjunta ficha de las

habitaciones disponibles y ocupadas para la limpieza

e Supervisa el trabajo de los subalternos y reporta las

habitacion check out

e Elabora los horarios de trabajo del personal

¢ Revision de la parte contable por parte de los huéspedes

e Realiza el reporte de registro de entrada del huésped

e Vende y asigna las habitaciéon

e Lleva control de entrada y salida de las habitaciones

e Da informacion general del hotel

e Lleva el control de las llaves de las habitaciones

e Contabilidad de Costos y Planillas Contables.

Analisis de costos

Es de gran importancia para una empresa de servicios contar con un
sistema de costos adecuados donde proporcionara informacion para el
costo de los productos y para la toma de decisiones empresariales.

Los objetivos son obtener informacion sobre el costo de los productos y
poder tomar buenas decisiones para la maximizacion de las ganancias,
con la reduccion de los costos sin descuidar la calidad de los servicios
ofrecidos.

La contabilidad de costos brinda la informacién de los costos para el uso
interno, relacionandose con la acumulacion, analisis e interpretacion de
los costos de adquisicion, produccion, distribucidn y financiamiento.

Sistema uniforme de Contabilidad Hotelera

El sistema uniforme de Contabilidad Hotelera (USAH) Es concebido como
una presentacion uniforme de cuentas que ha permitido el desarrollo

posible de la contabilidad de hoteles a lo largo de muchos afos.
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Fue publicada en 1926 por la Asociacion hotelera de Nueva York.
El sistema permite su aplicacion, a todos los hoteles sin distincion.
Basandose en una adaptacion a la legislacion de cada pais y el desarrollo

del plan general de contabilidad

Objetivos de la contabilidad de Costos.-

o Brindar la informacion financiera necesaria a la directiva para que
esta; Planifique, Evalué y controle los recursos

o Reconocer el costo de los inventarios de los productos fabricados
tanto unitario y global

o Determinar los costos de los productos vendidos, para asi poder
calcular la utilidad y perdida en el periodo establecidos para asi realizar el
estado de Rentas y Gastos

Ejemplos de Plantillas Contables

La contabilidad es el nucleo contable de toda empresa nos ayuda a
realizar un Andlisis afio a afio en qué estado se encuentra la empresa es
por esto que se ha tomado en cuenta dichas plantillas contables para
tener un disefio de las posibles estructuras.

Ejemplos.-

Compras de consumo

CONCEPTO VALOR OBSERVACIONES
Area: Habitaciones 50% y Area
Art. de limpieza $300 alimentos y bebidas 30%;
Ropa blanca $200 Recepcion 10%; Area Edif 10%

Area:; Habitaciones

Total $500

Planilla 1: Compras de Consumo

e En los articulos de limpieza se distribuyen por el uso
disponible de cada area ejemplo en las habitaciones se incluye

un 50% de limpieza y en el area de alimentos y bebidas un 30%;
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Recepcion 10% vy Area Edificio 10% dividiéndose el uso de
estos articulos por cada area la cual requieren de estos

articulos.

Costos de Materiales

Amenities Cantidad Costo unitario Costo total
Jabon 10 0,15 45
Shampoo 10 0,15 45
Triptico 5 0,75 112,5
Acondicionador 10 0,15 45
Crema de bafo 10 0,25 75
TOTAL 45 $1,45 $322,5
Planilla 2: Compras de Consumo
Suministros de Cantidad Costo Unitario
Détergente 4kl 7
Désinfectante 1 galon 4
Escoba 2 3
Mapo 2 3
TOTAL $17

Planilla 3: Compras de Consumo

Papeleria Cantidad Costo unitario
Resma de Hojas 2 resmas 10
Tinta de impresion 1 16
Lapiceras 30 7
TOTAL $33

Planilla 4: Compras de Consumo
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COSTO TOTAL MATERIALES

Amenities 322,5
Suministros de limpieza 17
Papeleria 33

TOTAL $372,5

Planilla 5: Totales de Materiales de consumo

e Los materiales contables son todos aquellos que se usaran

para prestar el servicio en este caso sera hotelero es por esto

que se determinar el desarrollo por clasificacion de cada

elemento dentro de las planillas se toma en cuenta la cantidad

multiplicado por su costo unitario y luego multiplicAndolo por el

mes (30) sobre su costo, para luego obtener un costo total

mensual de mis costos de materiales; los totales de cada planilla

se suman y se obtiene el costo total de materiales.

Costos de Mano de obra

PLANILLA DEL PERSONAL

CARGOS

SUELDO PROMEDIO

RECEPCIONISTA 366
RECEPCIONISTA 366
CAMARERO 366

AMA DE LLAVES 366
AMA DE LLAVES 366
CAMARERO 366

AUX. DE MANTENIMIENTO 366

TOTAL $2562

Planilla 6: Mano de Obra
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PLANILLA DEL PERSONAL

CARGOS ADMINISTRATIVOS

SUELDO PROMEDIO

DESARROLLADOR WEB

VENTAS

TOTAL

Planilla 7: Mano de Obra

e Sacando un sueldo promedio de los sueldos de mano de

obra del personal solo se ha tomandose en cuenta en el cuadro

solo el personal de produccion del servicio juntos con las

aportaciones al estado podemos determinar un total mensual de

los sueldos de los 5 trabajadores.

OTROS COSTOS COSTOS TOTALES
UNIFORMES 105 105
ALIMENTACIO 2,75 4125
AGASAJOS 10 10
TOTAL $527,5

Planilla 8: Otros gastos

e Otros gastos son de manera indispensables para el

funcionamiento de la empresa y de funcionamiento para la

empresa
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Planilla de Horas

PERSONAL
EMPLEADOS DIAS HORAS TOTAL
RECEPCIONISTA 30 8 240
RECEPCIONISTA 30 8 240
AMA DE LLAVES 30 8 240
AMA DE LLAVES 30 8 240
CAMARERO 30 8 240
CAMARERO 30 8 240
AUX.MANTENIMIE 30 8 240
TOTAL 56 1680
Planilla 9: Planilla de horas
Costos Indirectos
COSTOS INDIRECTOS
AGUA 40
LUZ 50
TELEVISION DE CABLE 25
INTERNET 40
SUELDO ADMINISTRADOR 500
TOTAL $655

Planilla 10: Costos Indirectos

SUMA TOTAL DE COSTOS 3762
COSTO DIARIO MOD 22,7875 20%
COSTO MATERIALES 3,104166667 6,27
COSTO INDIRECTOS 5,458333333

COSTO TOTAL UNITARIO 31,35

Planilla 11: Costos de Produccién, Unitarios y Utilidad segun lo

que se aspira para cubrir los otros costos
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o Nuestros costos indirectos en el caso de la Eco hosteria son
aguellos indispensables para el desarrollo de las actividades de
produccion, comercializacién o de apoyo.

o Para la determinacion de los cost0 de cuanto me cuesta la
produccion de mis costos, se determinara con una formula que es la suma
de los costos: Mat P+ MOD+ CIF = COSTOS TOTALES; esto determinara
el costo de produccion de mi servicio.

o Para la determinacion unitaria de cada uno de mis costos se toma
en cuenta el total de mis costos dividiéndolo por 30 dias y dividiéndolo 4(
Numero de casas) con lo cual se determinara mi costo de mano de obra
por dia y mis otros costos; esto ayudara a poder analizar un desarrollo
mas visible del valor notable de cuanto podria llegarme a costar cada una
de las casas del hotel y poder determinar mi margen de ganancia que en
este caso se aspira un 20% de margen de ganancia lo cual se refiere que
cada Eco casa hotelera se determinara su valor por 36 ddlares para que

la Eco hosteria se mantenga y asi poder cubrir los otros costos contables

METODO DE EVALUACION DE CONSUMO
Determinar el valor del consumo mensual
Ejemplo.-

Existencia Inicial 15 Unidades; Existencia final 12; Compras 87
Consumo; 15+87-12=90

Determinar el valor de la existencia final
Ejemplo.-

Existencia Inicial;, 20 Unidades; Existencia final 125; Compras
pronosticadas 130
Existencia final; 20+130-125 = 25
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Método de evaluacién de consumo
Determinar el valor de existencia inicial

Existencia final; 70000; Consumo; 567000; Compras; 586000
Existencia Inicial; 567000+70000-586000=51000 EI

El METODO DE EVALUACION DE CONSUMO

El método de evaluacion de consumo sera evaluado siempre por el
STOCK de las unidades que se mantengan y usando el método PEPS
que significa primero entrado primero en salir.

Este método permite manejar un stock mas organizado y constante
debido a la prestacion de servicio que se brinde en la Eco hosteria
desarrollara un sistema mucho més habil y redisefiado al mejoramiento de

sus estandares.

PEPS.-
REGISTRO DE CONTROL DE INVENTARIO
NOMBRE DEL CONTRIBUYENTE: PERIODO:
NIT: NRC:
NOMBRE, RAZON SOCIAL DEL PROVEEDOR: NACIONALIDAD DEL PROVEEDOR:
ARTICULO: CODIGO: DESCRIPCION:
REFERENCIA RETACEO No. FUENTE DE COMPRA LOCAL DE FECHA Y No.DE C.C.F:
EXISTENCIAS MAXIMAS: EXISTENCIAS MINIMAS:
METODO: ENTRADAS SALIDAS EXISTENCIAS

No. | FECHA CONCEPTO CANTIDAD C.UNIT | COSTOTOTAL | CANTIDAD | C.UNIT. | COSTO TOTAL | CANTIDAD | C. UNIT. | COSTO TOTAL

Manual de procedimientos Hoteleros

Esta guia ayudara a tener un concepto desarrollado acerca de los
procedimientos para con los hoteles y determinara la capacitacion de

hoteles para que estos puedan volverse mas eficientes a través de
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experiencias en procesos de gestion hotelera como instrumento béasico
para lograr la calidad, excelencia turistica y rentabilidad del negocio

La calidad hotelera tiene que ver con la excelencia en el trato con el
cliente es donde determinara el desarrollo de las estrategias muchas
veces es olvidada la atencion al clientes es por esto que el Manual de
procedimientos ayudara a entender y a mantener una percepcion de su
importancia

El éxito o fracaso de la consecucion de la calidad en el sector turistico
esta intrinsecamente relacionado con la cultura de la calidad es por esto
gue se toman normativas para que tanto los ejecutivos y empleados se
comprometan con la organizacion o modelo de desarrollo de procesos.
Las Normas ISO 9000:2000 han sido de gran impulso para algunas
empresas que quieren brindar un servicio mejorado y de calidad, dado
gue las exigencias ante la calidad y gustos de los clientes son cambiantes
en el tiempo, la calidad dependera en los grados de calidad como clientes
y estarian vinculados a atributos intangibles y su grado de objetividad.

El manual de procedimientos estipulado ayudara a tener una guia mas
precisa con respecto a como se podria brindar el servicio y sus
estandares de como el empleado podria mantener un proceso de

cumplimiento de su area asignada.

Mantenimiento e instalaciones

El establecimiento Eco Hosteria espera contar con los procesos adecuado
que deberia mantener el concepto de su desarrollo de mercado,
marcando un factor importante como lo es “Eco sustentable” Se espera
gue las instalacion se adecuen de acuerdo al lugar y se mantengan es
por eso que la conservacioén del sitio dependera mucho de la organizacion
gue se brinde y de cada sector de departamento.

Su capacidad por casa de la Eco hosteria es de 4 personas o0 5 personas
por cada casa lo cual son 4 casas en donde se deberd mantener su
equipamiento adecuado y sus blancos junto con su limpieza y la

conservacion de su estructura rural.
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El servicio sanitario de cada casa cuenta con un solo bafo y su respectiva
sala y 2 habitaciones individuales que deberdn ser adecuadas para asi
mantener la armonizacion e infraestructura

Normativa de servicio en cada departamento/habitacion

e Quien realice algin dafio en la instalacién del sitio se le
debera cobrar por cada dafio ocasionado sobre el valor del
alquiler por persona

e Se anunciara previamente al huésped que la habitacion sera
limpia y este debera salir de la habitacién para que asi se pueda
realizar la limpieza

e Aquellos servicios o cargos a la habitacion seran cobrados al

término de cada check- out

Acogiday Estancia

Esta normativa debe cumplirse con el huésped
desde su llegada hasta su salida
Debiendo estar disponible en un TRIPTICO en

donde se encuentra la descripcién del lugar, los

servicios a ofertar, mision, vision, las actividades a
realizar, debe estar disponible en al menos 2 :
idiomas y deber4d ser entregada por el

L . 3 Imagen: Triptico Hotelero
recepcionista hacia el huésped.

El recepcionista dara una bienvenida al huésped de forma cordial
dandoles a los clientes, Informara sobre la localizacion del
establecimiento, Informara los horarios de salida y llegada, Explicara el
funcionamiento del alojamiento y los equipamientos, brindara un triptico
explicando los servicios y también la ficha de datos para que el cliente

pueda llenar.
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Atencion al cliente

En el medio del mercado de servicio ya sea de hotel o de restaurante en
donde se practique la atencion al cliente es de mucha importancia el
desenvolvimiento en esta area debido a que la satisfaccion del cliente
dependera mucho del personal.

Brindar una atencién de excelencia implica mucho de una actitud bésica
sobre el servicio y servil, tener en cuenta la correcta aplicacion de
procedimientos, que permite mas alla de lograr una satisfaccion de las
necesidades del cliente.

Perfil del personal que brindara Atencién al cliente

o Ser Cordial y Cortes

o Sonreir con Naturalidad/ Ser atento a lo que el cliente requiera o
pregunte
o Poder sugerir promociones, platos o servicios extras de manera

cordial, siempre y cuando el cliente lo requiera

o Tener un correcto comportamiento con sus comparieros de trabajos
o Ser pulcro con su uniforme y zapatos
o A la hora de toma de pedidos y el pedido tarde un poco debe de

brindar una solucién radical basicamente con una actitud positiva;
trasladar a la cocina o cualquier otra area la inquietud sobre el pedido
o Puntualidad

. Honestidad

Perfil de un Recepcionista

Debe ser gentil y tener buena disposicion en cualquier momento ante el
cliente o algun problema, crear un buen ambiente dentro del entorno de
trabajo ayudara que todos puedan realizar su trabajo correctamente ya

gue con un buen ambiente nace la espontaneidad.

o Debe mantener la calma ante algun problema
o Ser cordial y Cortes
o Su imagen es muy importante
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o Saber trabajar en equipo

o Comunicar cualquier decision a su superior

o Llevar control de sus trabajos realizado en sus horas de trabajo
o Ser eficiente y proactivo

o Mantener los procedimientos al llegar el huésped

o Puntualidad

o Honestidad

o Saber minimo 2 idiomas

o Saber el procedimiento de llegada del huésped

o Ser organizado con su trabajo

La higiene en cuanto al servicio

La higiene es de gran importancia para todo el personal sobre todo con el
personal que estd en manipulacién frecuente con los alimentos como lo
es el area de alimentos y bebidas, el personal que trabaja cerca del
cliente.

Los meseros y el personal de cocina deben mantener ciertos

procedimientos de estandares de servicio.

o Habitos de Higiene del personal

o Ufas cortadas y limpias de esmalte

o Cabello recogido en caso de mujeres con peinado alto/ Uniforme
limpio

o Los hombres afeitados y el uniforme limpio

o No magquillajes en caso de las mujeres no joyerias ostentosa

o Mantener precaucion frente a los alimentos ( No estornudar, No
toser o sonarse la nariz frente a los alimentos)

o Mantener una excelente manipulacion de los alimentos

o Limpiar cada area correspondiente de cada personal / en la cocina

mantener la limpieza frecuente
o Respetar las areas de trabajos de cada personal

o Clasificar los alimentos y los instrumentos
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Mantener una apariencia aseada y elegante brinda al cliente la confianza

y para que el personal pueda desempefiar bien su trabajo.

Importante para los meseros

Mantener “La mise en place” esta técnica permite al equipo mantener un

servicio mas rapido, higiénico y eficiente ante los ojos del cliente

o Se debe mantener el aseo al comedor

o Repaso de los materiales a usar

o Montaje de mesas

o Conocer los productos; el menu

o Aprenda como se preparan los alimentos y cuales con sus

ingredientes
o Tener una informacion clara sobre las porciones , tamafos y el tipo
de acompaiamientos que llevan cada plato

Técnicas de Pisos

Tiene relacibn a las funciones desempefiadas con el é&rea del
establecimiento hotelero como lo es la conservacion, limpieza de las
habitaciones y de las areas correspondientes.

Ama de llaves

Se encarga principalmente de planificar, coordinar, controlar, organizar y
supervisar a su equipo de trabajo que se encargan de la limpieza,
higienizacién, ordenamiento y ornamentacion de las habitaciones

Los encargados de estas areas procuras de manejar con mayor eficiencia
los materiales de consumo de limpieza, decoraciéon, menaje, ropa blanca
y manteleria

Descripcion de tareas Ama de llaves.-

o Planificacion del trabajo del departamento o Area

o Capacitacion del personal, Organizar su trabajo y supervisar al
equipo del trabajo

o Coordinar los servicios realizados por el equipo de trabajo

o Administrar el material a su cargo
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o Manejar correctamente el equipo de trabajo de su area

Funciones son:

e Inspeccionar la limpieza de las habitaciones y otras areas

e Supervisar las habitaciones en cuanto a la limpieza y
suministros

e Ejecutar los trabajos requeridos

e Mantener lista de las habitaciones ocupadas y libres

e Reportar al supervisor cualquier altercado en las
habitaciones

e Entregar y recoger las llaves de las
habitaciones/departamentos

e Llevar el control de los blancos, manteleria y cristaleria

e Llevar el control de la ropa entregada a la lavanderia

e Capacitacion al personal del area

Manual de Calidad

La exigencia del mercado global por parte de las personas se ha vuelto
competitivo, del posicionamiento mercado llegan a la busqueda de
beneficios y valor econdmico para las empresas

Brindar calidad a nuestros clientes permite que ellos puedan llegar a
recomendarnos e incluso que ellos puedan volver, la presentacion de
diversos procesos de prestacién del servicio es imprescindible, para las
empresas dan un valor agregado y desarrollo de estrategias.

Atender las necesidades y deseos de los clientes manteniendo los
procesos de calidad y calidez en el servicio al cliente, facilitan a micro
empresas una herramienta importante de mejora de la gestion de sus
negocios.

Facilita a los Gerentes, Administradores y Mandos Medios alcanzar la
satisfaccion de sus clientes mediante la implementacion de procesos

orientados a la calidad de servicio, implica poseer procesos eficientes y
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estandarizado que determinen no solo la satisfaccion de las necesidades
del cliente sino también, que la prestacion de servicios excede las
expectativas del cliente, generando un proceso extendido a mediano y
largo plazo.

El personal de la Eco Hosteria debe ser consciente de la necesidad que
existe en la realizacion de trabajos de forma que permitan garantizar los
requerimientos de nuestros clientes, todos conocemos y asumimos la
necesidad de cumplir requisitos legales y reglamentarios que se vinculen
directamente con la prestacion del servicio, asi como los objetivos de
calidad que se establecen dentro de un marco de nuestras politicas y sus
futuras revisiones del Manual, los procedimientos, instrucciones vy
cualquier documentos que de forma simultanea lo aplique.

Los objetivos fundamentales del mismo sera aumentar la satisfaccion del
cliente (Huésped), conseguir una adecuada sistematizacion de nuestras
actividades mediante una herramienta que permita gestionar la calidad de
forma que este se encuentre en proceso de mejora continua.

Asumir la conciencia preventiva y de mejora, previene los posibles
errores, proponiendo soluciones, comunicando eficazmente,
identificandose con los objetivos de la empresa y siguiendo de forma
escrupulosa los requisitos que se derivan del sistema entendiendo las
implicaciones que se derivan de la politica de calidad en el trabajo diario a
realizar, tanto como en la prestacion de los servicios y las operaciones de

gestién interna.

Objetivos del Manual de Calidad

e Llegar a formar parte y alcanzar una gestion de calidad
comprobable como son los 1SO:9001-2000

e  Cumplir con el desarrollo propuesto dentro del Manual

e Asumir con responsabilidad el compromiso adquirido

Conocer al Cliente

El cliente tiene una necesidad o deseo que espera satisfacer y tiende a

solicitar y/o utilizar servicios de una empresa o profesional, para
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determinar las caracteristicas de nuestros clientes se debe realizar una
investigaciébn de mercado de hacia donde se apuntara nuestra empresa
dividiéndolo y clasificandolo por nichos de grupos de posibles clientes;
esto apunta a preguntas como: Que? , Como? Donde? Cuando?; Que
vamos a ofrecer? Cudles serdn nuestros posibles clientes? Estas son
algunas de las preguntas que se realizan las empresas antes de
posicionar en el mercado su producto/ servicio siendo asi de gran
importancia tener un enfoque claro de nuestros posibles clientes teniendo

asi claras sus deseos y necesidades.

El personal de contacto

El personal de contacto es la primer cara visible ante el cliente este debe
tener muy claro los procedimientos de atencion al cliente, la informacién o
requerimientos por parte de los clientes de importancia siendo posible con

una constante comunicacion e interaccion con ellos.

Conocer el Servicio

Conocer el servicio es de gran importancia porque permite que todos
estén comprometidos con el servicio y con la empresa, mantendra una

mejor organizacién y un gran desarrollo de calidad con el servicio.

Las quejas y Sugerencias

Las recepciones de quejas y sugerencias por parte de los clientes
permiten mantener una mejora constante o satisfaccion es muy valiosa
para las empresas y esto permite mejorar los servicios e incluso brindar

ideas para productos o servicios nuevos.
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Encuestas de Satisfaccion

Las encuestas hacia los clientes es de gran importancia permite medir las
posibles necesidades, requerimientos por parte de los clientes y si el
servicio ofertado habria sido el correcto, Estos procedimientos pueden
darse de manera formales y estructurales para la recoleccion de
informacion importante a través de preguntas concretas.

Paginas Web y desarrollo Web

El desarrollo de paginas web o desarrollo web permite tener al cliente un
claro panorama acerca de la empresa, manteniendo en si un cercano
encuentro con el cliente y un visible concepto de lo que se ofrece dando
variedades de opciones que permita al cliente adquirir nuestro producto o
servicio.

En caso Hotelero permitira al cliente pueda observar los servicios a
ofrecer, el confort de sus habitaciones o departamentos, un concepto
especifico de la empresa, mision, visidén, historia de la empresa y
sobretodo el practico alcance de poder adquirir la habitacion.

Normas y Estandares de Calidad

Los estandares de calidad establecen y regulan el comportamiento y
funciones de los empleados, el tiempo de atencién a los clientes, el
tiempo de prestacion de servicios y los procedimientos de atencion a
guejas entre otros.

Estas normas de calidad se crean y se implementa a sistemas tanto a
nivel de empleados como de productividad y efectividad para asi controlar

constantemente que se cumplan estos estandares.

Control de los proveedores

Las empresas deben vigilar constantemente la calidad de sus suministros
de los proveedores que garanticen la calidad tanto de sus insumos y

suministros.
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Componentes de calidad

La Calidad.- Percepcion del servicio brindado por el grado de confianza,
debido a las experiencias de los clientes anteriormente como el desarrollo
eficiente de la prestacion del servicio y atencion

La particularidad.- Proviene de las caracteristicas fisicas y de operacion
del establecimiento.

Diferenciacion del servicio.- Elementos e innovaciones especiales que
caracterizan a la empresa de otras que hace que el cliente busque sus
servicios.

Estos elementos de servicio son muy importantes para cualquier empresa
de servicio en especial hoteleras porque constituyen la garantia del

servicio es consisten con la calidad ofrecida y esperada por los clientes.
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CONCLUSIONES

Una vez terminado el presente trabajo de investigacion se llega a la

siguiente conclusion;

1. De acuerdo con los objetivos, se concluye que los Eco
hoteles brindan servicios diferenciados a diferencia de otros
hoteles de diferentes categorias.

2. En el presente proyecto, se presenta un Modelo de Gestion
Administrativa Turistica y Empresarial en donde se pretendio
brindar nuevas direcciones de procesos para la Eco Hosteria
Cauchiche.

3. Los procesos de Gestién son fundamentales para cualquier
organizacién siendo un soporte de apoyo para el alcance de
objetivos, metas y estrategias, brindando soluciones eficientes a
las diferentes problematicas que presente la organizacion.

4. Por medio de la investigacion se pudo conocer a fondo las
problematicas que se encuentran desde los periodos 2013-2016
para asi referir soluciones a dichos factores y métodos de
aplicacion para el sector de la Eco Hosteria dentro de la Isla
Puna.

5. Al identificar las problematicas que inciden en el desarrollo
de la administracion, se pudo desarrollar de manera analitica
una secuencia de procesos, estrategias y técnicas de mejora
gue se deben de tomar en cuentan al momento de brindar un
servicio

6. Por otro lado se puede concluir que la Eco Hosteria
Cauchiche no contaba con procesos administrativos
sistematizados que ayuden a establecer procesos en la
organizacion, por ello surgid la propuesta de restaurar

correctamente estos procesos de servicios para asi brindar al
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huésped un servicio de calidad comprometiendo al personal y

cada uno de sus miembros de la organizacion.

62



RECOMENDACIONES

Una vez expuesta la siguiente propuesta y finalizado el proyecto

investigativo se tienen las siguientes recomendaciones;

e En el presente trabajo de titulacion se plantea como
recomendacion implementar el correcto funcionamiento del
Modelo Administrativo  Turistico y Empresarial para la Eco
hosteria manteniendo los procesos y estrategias planteadas en
de cada area y organizacion.

e Se recomienda que el hotel brinde al personal recursos y
herramientas basicas para la superacion del hotel y prestacion
del servicio.

e Se considera importante la capacitacion y evaluacion del
personal para asi mantener los alineamientos establecidos por el
Modelo Administrativo.

e Por ultimo también se recomiendo que el hotel se
comprometa a realizar los cambios necesarios, estructurales y
administrativos siguiendo los procesos expuestos para que
organizacion tenga cambios estructurales y asi poder brindar un

servicio de calidad.
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Anexo 1: Perfil de Personas entrevistadas vinculadas al turismo

Nombre

Actividad

Diana Mazzini Alvarado

Coordinadora Gestién Ambiental. Trabaj6
en POP Puna entre 2008 y 2009

Valeria Fierro Macias

Gerente de Proyectos Qualyterra. Labord
en SAMBITO entre 2008 y 2010

Dennis Maroto Zamora

Lcda. en Turismo. Magister en Proyectos

Agroturisticos y Ecoldgicos.

Carla Hidalgo Briones

Licenciada en Turismo

Cinthy Veintimilla Marifio

Licenciada en Turismo. MBA.

Isabel Moran Bermudez

Licenciada en Turismo

Maria Lucia Leygue Ubills

Licenciada en Turismo. Estudiante de

Master en Cultura y Patrimonio (UBA)

Blanca Rivera Lucin

Ingeniera en Turismo

Xavier Alvaro Silva

Licenciado en Turismo. Decano en
Facultad de Turismo ULEAM

Jessica Nicolalde

Licenciada en Turismo. Céamara de

Turismo Ecuatoriana — Canadiense

Andrea Tello

Licenciada en Turismo

Denisse Rendén Vergara

Abogada. Ex asesora legal en Camara de

Turismo del Guayas

Christian Ubilla

Sociélogo. Labor6 en SAMBITO entre
2008 a 2011

Helen Chavez Antén

Licenciada en Turismo. Su abuela es

nativa de Cauchiche.

Andrea Yanez Rojas

Licenciada en Turismo. Ex asesora en

Ministerio de Turismo

Francisco Marin

Ingeniero en Ecoturismo. Guia Turistico

Cristina Vizueta San Lucas

Estudiante ECOTEC (Turismo)

Jorge Oviedo Coello

Estudiante ECOTEC (Administracién de
Empresas)
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Anexo 2: Ficha de Datos cliente.-

Apellidos + nombre: Grupo:311 Fecha__

S —————————

Nombre completo Fecha llegada:
Direccién Teléfono: Fecha salida:
Reserva
Depésito Fecha limite | Cantidad N“deRubro | Tipo habitacién
N* pax:
Observaciones Tarifa:
Funcionario: Fecha:
Nombre grupo: Fecha | Hora
Conductor: Entrada:
Paga: Salida:
Mayores | Menores Total SI|NO
N°PAX Cta. Extra /pax:
Habitaciones | SGL | TWN | MAT | Apto4 | Apto6 SI|NO
Cantidad: Cta. Maestra:
Tarifa




Anexo 3: Entrevista realizada a personas vinculadas al turismo

Eco Hosteria Cauchiche, Isla Puna

Lz presante encikesta £5ta dinghda 010035 135 personas oue esten Inks:
Puna.especihcamanta la comuna Cauchiche, whicada fieme a l panmog

N vishar b Isla
*Dkdgatonio

Le gustaria conocer la Eco Hosteria Cauchiche? *
O osi

O M

O Talwez

Que tipo de actividades le gustaria que se realizaran en el sitio?
£

O Prsca Depostiva
(0} Caminatas por senderas
O Recarides Acudticas o Observacion de Delfnes y Aves

O Oros

Conoce usted |a lsla Puna? =
O osi

O Mo

O Talwez

Cuantas veces la ha visitada? *
() Una ez

() Das weces

() Toes veces

O Munca

Ha ezcuchado slguna vez sobre |2 palabra "Eco” v el valor que
tiene su significada? *

O osi
O Mo
) Talwez

Le gustaria visitarla? *
O osi

) Mo

() Talwes

Qué tipo de servicios le gustaria abservar en una Eco Hosteria
en lsla Puna

Cl Pet friendly

CI Aooeso para persenas can discapacdad
Cl Espacics can jusgas pars nifivs

() Recanidis 3 atractas cercanos

) e

Ha ezcuchade usted acerca de la Eco Hosteria Cauchiche? *
) s
O [LiE
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Anexo 4: Ejemplo de plantilla del personal y sus dias libres

jL|M|X|J|V|S|DIL[M|X|J|V|S|D|L|M|X|J|V|S|D|L|M[X|J|V|S|D

| .1 213|456 7. 8|9 .10. 11(12|13|14|15|16|17|18|19(20]|21 | 22 23|24 |25 26 27128
Pepito T|t|rjrjrfmMmMmMmmMmMMM|{L|L|LI{L|{R|T|TIM|T|T|T|T|{L|{L|M|M
Manolito LIL|R|T|T|T|T|T|T|T|L|LM{M| T{M{M/MM|L]L|L|L|IR|T|T|T|T
Periquito Mm{Mm{Mm M M|]L|L|L|L|R|T|(T|{T| T/ M| T|T|L|L|TIM|M{M{M|M|M|L|L
Fulanito mimMmmm|r({LMmmMmMmMM{LIL I M|RIM/M{M|L|LIM/M{M|{M|M|L|L
Platanito N|N|N/ N/ N[{L|L|N|N|N|N|N|[N|L|R[{R|{N|N|{NJLJL|N|N|NfN|JLJL|L
Joselito P|P|P|P|P|{L|L|P|P|P|P|P|L|L|P|R|P|P|P|L|L|P|P|P|P|P]L|L

M| TIN|P|L|R|V E Jornadas trabajadas Pepito= 10+9= 19

Pepito 10 8l 1 28 Jornadas trabajadas Manolito= 6+12= 18
Manolito 6|12 8l 2 28 Jornadas trabajadas Periquito= 12+7=19 h
Periquito 12 8l 1 28 Jornadas trabajadas Fulanito=19 -
Fulanito 19 8l 1 28 Jornadas trabajadas Platanito= 18 i
Platanito 18 8l 2 28 Jornadas trabajadas Joselito= 19 - h
Joselito 19| 8| 1 28 Total Jornadas Trabajadas= 19+18+19+19+18+19= 112 I
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Anexo 5: Foto de la Eco Hosteria “Cauchiche” (Febrero 2017)

Imagen 2: Hosteria Cauchiche
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Imagen 3: Hosteria Cauchiche

2 TRITN T
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Imagen 4: Hosteria Cauchiche



Anexo 6: Posible Sistema Contable USAH

El USAH es por definicion un sistema uniforme de cuentas, presentado
bajo una armonica y adecuada redaccion explicativa.

Es importante subrayar que va mas alld de un plan contable ya que
presenta la produccion hotelera y sus cargos de costos. (Fernandez
Caballero, 2007)

Permite obtener los resultados de la explotacion por rama de actividad a
través de la imputacion de sus costos directos

Relega la imputacion de los costos indirectos en la fase final

(- Direct cost: Coste de los articulos vendi-
dos
Costes directos (- Labour cost: Costes de personal
(operacionales) (- Other: Otros costes

~—~

- Admén. y Grales.
- Costes funcionales: - Mantenimiento y energia

—_—

( - Publicidad y Promocion

(
Costes indirectos ( - Alquileres
(funcionales) ( - Impuestos

(- Costes fijos: - Seguros

( - Intereses

( - Amortizaciones

( - Otros

Titulo: Descripcion de los Costos Directos (Operacionales) y los Costos Indirectos
(Funcionales)

Fuente: (Fernandez Caballero, 2007)

Este sistema propone determinado método analitico dividiéndolos en
costos directos e indirectos o gastos generales a los distintos centros
operacionales que generan ingresos y cargarlos al resultado del conjunto,
esto permite una mejor division de todos los costos mas organizados por
el contrario los costos directos se aplican a los resultados de cada
departamento.

Los costos indirectos se imputan en 2 fases en funcionales, obteniendo el
margen bruto de explotacion (G.O.P)

Se imputan los costos fijos, cuya diferencia se obtiene el margen neto de
explotacion (N.O.P)
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Uno de los aspectos mas criticados del sistema es precisamente que los
costos indirectos no se distribuyan entre los departamentos
operacionales, si bien es necesario indicar, y se puede afirmar con
rotundidad, que en la industria hotelera no existen métodos objetivos para
distribuir dichos costos. El propio sistema propone diferentes métodos

para hacerlo, pero de método extracontable (Fernandez Caballero, 2007)

- Alojamiento
- Dptos. operacionales - Alimentacion y Bebidas
- Dptos. menores (teléfonos. lavanderia. etc.)

- Administracion

- Dptos. Funcionales - Energias (calefaccion. agua. luz. etc.)
- Reparaciones y mantenimiento
- Publicidad y Promocion

- Cargas fijas (Seguros. IBL Licencias, etc.)
- Propiedad - Intereses de capital

- Amortizaciones

- Impuesto de Sociedades

Estado de Resultado Analitico.-

Se basa en recapitular la informacion base y presentarla de una forma
determinada.

El estado analitico de resultados tiene como objeto mostrar los resultados
de explotacion de forma sisteméatica y sintética. Se estructura en seis
apartados, mostrando al mismo tiempo las cifras y su representacion
porcentual en relacion con las ventas.

Primero se realiza una estadistica relacionada con los indices de
actividad, tanto en alojamiento como en alimentacion y bebidas, que
juntos suponen el 95% de la facturacién del hotel medio, mostrando los %
relativos a la venta total.

Resumen de las ventas obtenidas por los departamentos basicos

Costos directos de cada centro de explotacion para obtener el margen de

actividad operacional (G.O.l)
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Gastos generales indistribuibles, para obtener el resultado bruto de

explotacion (G.O.P)

Importe de los gastos fijos 0 por naturaleza, para obtener el resultado neto

de explotacion (N.O.P)

Operacion de adicion final de los demas ingresos y gastos para presentar

el beneficio Neto. (Fernandez Caballero, 2007)

Estado de Resultado Analitico

Concepto
1 Habitaciones disponibles
Habitaciones ocupadas
Porcentaje de ocupacion

Precio medio habitacion

Porcentaje de doble ocupac.

Importe

%o s/ ventas

Cubiertos servidos
Precio medio cubierto

Alojamiento
Alimentacion v Bebidas
Otros dptos

Total Ventas

2 Ingresos departamentales:

3 Coste departamentales:
Alojamiento
Alimentacion v Bebidas
Otros dptos
Total costes

G. 0. L

4 Gastos funcionales:
Administracion
Energias
Reparaciones v mantenim.
Publicidad v Propaganda
Total gastos funcionales

G. 0. P.

5  Gastos fijos:
Alquileres
Impuestos
Seguros
Intereses
Amortizaciones
Otros gastos
Total gastos fijos

N. O. P.

6 Otros iIngresos v gastos
B. A.T.
Impto s/ Sociedades
Resultado del Ejercicio

Titulo: Estado Analitico (USAH).

Fuente: (Fernandez Caballero, 2007)
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