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Inadecuado manejo sostenible de las cabanas Kunuk Loma en la comunidad Potrerillos

parroquia Belisario Quevedo.
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[ General

e Analizar la gestiéon por procesos para el manejo sostenible de las
Cabafnas Kunuk Loma en la Comunidad de Potrerillos Parroquia Belisario
Quevedo.

e Desarrollar la problematica de la investigacion para la identificacion y
rectificacion de falencias encontradas.

e Conceptualizar las bases tedricas para la fundamentacién del trabajo
investigativo.

e Determinar la metodologia idonea para el desarrollo del trabajo de
investigacion y analizar e interpretar de la informacién recopilada.

e Realizar un diagnodstico situacional para identificar debilidades vy
amenazas.

e Disefiar un Modelo de Gestidon por procesos para el manejo sostenible
de las Cabanas Kunuk
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Variable independiente
Gestion por Procesos

MARCO TEORICO

Variable dependiente
Manejo sostenible
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Poblacion y Muestra

Turistas que se hospedaron en ' pgblacidn Muestra
hoteles y hostales de primera
categoria de Latacunga en el 375 191

ultimo semestre del 2017

Técnicas de Instrumento Dirigidos a:
recoleccion de datos:

cas e Instrumentos
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Encuesta Cuestionario Dirigido a los turistas que
estructurado visitan la Cabafia Kunuk Loma.
Entrevista Cuestionario Dirigidos a los involucrados con
semiestructurado el manejo de la cabafia Kunuk
Loma.
Observacion directa Ficha de campo Dirigido al espacio interno y

externo de la cabaia.
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Resultados de la Entrevista

Entrevista a los involucrados directos con el manejo de la Cabana Kunuk Loma
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Prospectiva del
territorio
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Amenazas

Andlisis de la
oferta

Debilidades Oportunidades
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DISENO DE LA PROPUESTA

, e Identificacion
Metodologia de Proceso
e Descripcion

Beltran de procesos

/

e Generalidades
e Filosofia Empresarial

e |dentificacion de
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e Descripcion de
procesos
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AGRUPACION DE PROCESOS

0.3
Al

Administracion

Recepcidén

Alimentos y bebidas |

Pisos

Mantenimiento

Idiomas

Guianza

E1.1
E1.2
PROCESOS
E.1 Administracion
ESTRATEGICOS E1.3
E1l.4

0.1.1
Recepcidn 0.1.2
0.1.3
0.2.1
PROCESOS
Alimentos y 0.2.2
OPERATIVOS bebidas
0.2.3
0.3.1
Pisos
0.3.2
Procesos Cédigo
Al.1l
Mantenimiento
Al.2
PROCESOS : Idiomas A2.1
DE APOYO . A3.1
Guianza A3.2
A3.3

| csdio| procesos | codigo | Subprocesos |

Proceso administrativo

Gerencia

Planeacion estratégica

Calidad

_

Reservas
Check-in
Check-out

Compra de alimentos y bebidas

Producciéon de alimentos y
bebidas

Servicio de alimentos y bebidas
Limpieza de habitaciones

Limpieza de blancos

Subprocesos

Mantenimiento preventivo
Mantenimiento correctivo
Capacitacion

Preparacién guion
Preparacion técnica

Ejecucion
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Figura Nombre Descripcion
Inicio/fin -~ Representa una entrada salida de
C} N proceso.
Representa una actividad o un
Actividad  conjunto de actividades.
Decision ~ Representa una decision. Suelen
tener al menos dos flechas
— ,  Secuencia Representa el fluo de
informacion,
Documento  Representa un documento. Indica

la existencia de un documento.




Proceso: Administraciéon
Sub proceso: Proceso Administrativo

DIAGRAMA DE FLUWIO
Total de act ades: 24

Duracién de la actividad: Tiempo requerido por el administrador.

Gerente/Administrador

Recibe la
responsabilidad del
manejo de la
cabafia

2 Debe informarse
sobre la situacién
actual en la
administracion

administracién
gs adecuadaz

Modificar el
proceso
administrativo

éLa Continuar con el

mismo proceso

Evaluar los cuatro
puntos clave en el
proceso (planificacion,
organizacion, direccion
y control)

Analizar y
evaluar la
organizacién

Srganizacion
es apropiadsa
?

Plantear
objetivos
realistas

@

Define planes
para dar
cumplimiento a
los objetivos

Programa
actividades

€) Reorganiza
actividades y
recurso para
alcanzar los
objetivos

Si

Evalua e

insp

decisiones en
beneficio del la

na la
direccion

Fomenta la
motivacion

personal,

liderazgo y
comunicacién

Garantiza que
se cumplan los
objetivos

(@9 seleccionan al [€X> Otorga
< la direccién e3 personal mas respor ilidad
No Tl
adecuada? idéneo para el esy cargos al
area personal
Si

Inspeccionay

evalda la

direccién

23
22 24

< El control e3 N Mide el Corrigen errores
el adecuado? desempefo 8

si

Toma

cabafa




FICHAS DE PROCESO

Cadigo: i\\

Ficha de procesos r—— TR
ELl  Casaia "RUNUR LOWA"

Proceso: Administracion Encargado: Gerente/Administrador

Subproceso: Proceso administrativo

PLANEAR

VERIFICAR HACER

ACTUAR

Objetivo:
e Gestionar las funciones, actividades y recursos econémicos, material, talento
humano efectivamente a través de la planeaciéon, organizacién, direccion,
control y evaluacion .
Alcance
Inicia: Con la responsabilidad del gerente/administrador del manejo de la cabafa.
Contiene: la planeacidn, organizacion, direccion, control y evaluacion de actividades.
Finaliza: Con la toma de decisiones en beneficio de la cabafa.

Cliente: Proveedores:
Cliente Interno Clientes Internos
(Moradores de la comunidad, (Gerente y junta directiva)

encargados de las areas de la cabafia).

Entradas: Salidas:
Responsabilidades del gerente. Decision

Proceso administrativo Gestion eficiente
Inspecciones: Registros:
(Mensual) Acta de reuniones

Inspeccioén del proceso administrativo. Evaluacion del proceso administrativo

Variables de control: Indicadores:

Responsabilidad del Efectividad de la administracion
gerente/administrador _ Resultados alcanzados

Control de actividades ~ Resultados planificados

Implementacién de acciones:
e Efectuar el proceso administrativo eficientemente para que las actividades sean
realizadas acorde a lo planificado.
e Lograr que los recursos disponibles en la cabafa obtengan su mayor
productividad alcanzando resultados positivos.



Proceso: Recepcion

Sub proceso: Reservas

DIAGRAMA DE FLUJO
Total de actividades: 11
Duracion de la actividad: 19 min.

oY

Cadada "THRNE LOWA

Recepcionista

Cliente Recepcionista

2 min @ 1min

reserva

v

Recibe la
llamada

Via telefonia
personalme

te

1min

Existen

No
2 1min
Recibe la "
reserva
@ 1 min
Existen

habitaciones

@ l 3min

Registro del
huésped

v 2 min

Asignacion de la
habitacién

Fin

Sugerir fechas

Solicita datos
del huésped

10 v 1min

Realiza la
reserva

Fin

Si habitaciones N de
S disponibilidad

si h 4

@ l 3 min Fin

Nota: El formato de la Hoja de Reservas se adjunta en el Anexo N.- 2 de este documento




FICHAS DE PROCESO

Ficha de procesos

Proceso: Recepcion

Subproceso: Reservas

PLANEAR

HACER

ACTUAR  VERIFICAR

Objetivo:

‘;’."..\3A

e

Cddigo: 0.1.1 )
Cabasia "RUTEUR LOTHA"

Encargado: Recepcionista

e Entregar la informacién necesaria al cliente como tarifas, promociones y

fechas con disponibilidad.

e Capacitar al recepcionista en atencioén al cliente.

e Revisar las reservas existentes

Alcance

Inicia: Con la solicitud del servicio

Contiene: Informacidn sobre servicios, tarifas, ofertas y el porcentaje de pagos

anticipados

Finaliza: Cuando el cliente confirma las reservas.

Cliente:

Cliente Externo
Agencias de viajes
Entradas:

Registro del cliente
Llamada telefénica
Pago por anticipado
Inspecciones:
(Mensual)
Inspeccion  del registro de
reservas.

Inspeccion pagos anticipados
Variables de control:
Satisfaccioén del cliente

Atencion al cliente

Marketing promocional

Implementacién de acciones:

Proveedores:
Recepcionista
Clientes internos
Salidas:

Hoja de reservas

Hoja de registro del cliente con su anticipo.

Registros:
Ficha de reservas
Registro de pagos anticipados

Registro ofertas y promociones

Indicadores:
Numero de reservaciones

# Reservas confirmadas

canceladas =
Total reservas

e Constante capacitacién en atencion al cliente

e Incentivar a los miembros a la buena préactica de turismo comunitario



DIAGRAMA DE FLUJO A
Proceso: Mantenimiento Total de actividades: 11 Cakaia AT LOWA
Subproceso: Mantenimiento preventivo Duracién de la actividad: 3 horas 55 min

Procesos de Apoyo Encargado de mantenimiento

INICIO

. 1 30 min

Realizar una
inspeccion
periddica

30 min
Programar
operaciones
NO preventivas

10 min
Aviso de una
accién
programada

30 min

Identificar las dentificar €

[—Interno X Externo Evaluar dafios
causas tipo
5 min
Requiere
accion NO ayuda?
correctiva? externas
@ 3 10 min
Sl
¢ . Contratarel
7 60 min servicio externo

Ejecutar accién
programada

@ v 20 min

Verificar el
funcionamiento

FIN

FIN

Nota: : se adjunta la hoja de operaciones programadas en el Anexo N.-14 de este documento.




Ficha de procesos

Proceso: Mantenimiento

Subproceso: Mantenimiento preventivo

FICHAS DE PROCESO

PLANEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

Objetivo:

N

Coddigo: A.1.1 _J-I——-IA
Cabadia "KUTLUR LOMWMA"

Encargado: personal

e lIdentificar y programar operaciones preventivas por consecuencias de

deterioro en la cabafia para mantener su funcionalidad alargando su vida util.

Alcance:

Inicia: realizar una inspeccion periédica

Contiene: identificar, evaluar y actuar ante algun problema

Finaliza: solucionando problemas hallados alargando la vida util de las instalaciones

y equipos evitando un mantenimiento correctivo

Cliente:

Administracion

La cabafa

Entradas:

Evitar el deterioro de los
elementos que son parte de la
instalacion

Inspecciones:

Mensuales a los equipos que
brindan un servicio al cliente
Variables de control:
Mantenimiento preventivo y evitar
mantenimiento correctivo con una
actuacion inmediata

Implementaciéon de acciones:

Proveedores:

Agentes de servicio externo

Salidas:
Optimo funcionamiento de los equipos e

instalaciones

Registros:

Control permanente mediante un registro de
operaciones programadas de mantenimiento
Indicadores:

Registro de operaciones programadas de
mantenimiento para inspeccionar, identificar,

evaluar y actuar

e Cronogramas de mantenimiento mensuales para asi lograr la conservacion

de equipos e instalaciones.

e Examinar, reconocer y dar soluciéon a algun asunto del lugar con anticipacion.



CONCLUSIONES

Mediante el diagndstico se determind que una de las fuentes
econdmicas principales de la parroquia Belisario Quevedo es la
agricultura y como opcion de desarrollo a futuro el turismo
comunitario, a través de las iniciativas de San Luis, Centro de
operaciones e informacidn turistica Barrio Centro, Parque de la
familia Santa Rosa y cabafa Kunuk Loma comunidad de Potrerillos.

El disefio del modelo de gestion por procesos contribuira a la
organizacidon de actividades a través de la elaboraciéon de diagramas
de flujos que son de utilidad para los encargados de la cabaiia, ya que
aportara significativamente a la toma de decisiones y al adecuado
manejo de la misma.

@ESPE/

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARM#S

INNOVACION PARA LA EXCELE®cIa




RECOMENDACIONES

Se recomienda a la comunidad organizarse de tal manera que se
pueda mantener un ambiente colaborativo de todos los involucrados
para la realizacidon de actividades en beneficio y desarrollo de la
cabafia Kunuk Loma, por ende, de la comunidad.

Con la implementacion del modelo de gestidon por procesos se puede
entregar un servicio de calidad a los visitantes, logrando satisfacer
las necesidades requeridas por los mismos; a la vez el desarrollo
econdmico y turistico en la comunidad, fomentando la préctica de
acciones sostenibles que estén enfocadas en beneficio de la
conservacién y cuidado del entorno en el que se desarrolla el
turismo.
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