
 
 

 

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS ESPE 

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONÓMICAS, 

ADMINISTRATIVAS Y DE COMERCIO 

ESCUELA ñH£ROES DEL CENEPAò 

 

PROPUESTA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS OPERATIVOS 

PARA EL ÁREA DE ALOJAMIENTO DE LA HOSTERÍA 

ñBELLAVISTA CLOUD FOREST RESERVEò UBICADA EN EL 

SECTOR NOROCCIDENTE DE LA PROVINCIA DE PICHINCHA. 

AUTORAS: 

ANA CAROLINA REYES YAGUANA 

LORENA PAOLA VEGA CASTILLO 

 

Tesis presentada previa a la obtención del grado de: 

Ingeniería en Administración Turística y Hotelera 

 

TUTORES: 

DIRECTOR: MSC. MARIANA PAVÓN 

CODIRECTOR: MSC. LUIS HUARACA 

QUITO, JULIO DEL 2013 



2 
 

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS ESPE 

Ingeniería en Administración Turística y Hotelera 

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD 

 

Ana Carolina Reyes Yaguana 

Lorena Paola Vega Castillo 

 

DECLARAMOS QUE: 

 

El proyecto de grado denominado ñPROPUESTA DE LEVANTAMIENTO DE 

PROCESOS OPERATIVOS PARA EL ÁREA DE ALOJAMIENTO DE LA 

HOSTERÍA ñBELLAVISTA CLOUD FOREST RESERVEò UBICADA EN EL 

SECTOR NOROCCIDENTE DE LA PROVINCIA DE PICHINCHAò, ha sido 

desarrollado con base a una investigación exhaustiva, respetando derechos 

intelectuales de terceros, haciendo referencia a las fuentes bibliográficas 

consultadas, las mismas que se incorporan en la bibliografía. 

Consecuentemente este trabajo es de nuestra autoría. 

En virtud de esta declaración, nos responsabilizamos del contenido, 

veracidad y alcance del proyecto de grado en mención. 

Quito, 18 Julio del 2013 

 

   

       _______________________                ______________________ 

Ana Carolina Reyes Yaguana   Lorena Paola Vega Castillo 

  



3 
 

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS ESPE 

Ingeniería en Administración Turística y Hotelera 

 

CERTIFICADO 

DIRECTOR: Msc. Mariana Pavón 

CODIRECTOR: Msc. Luis Huaraca 

 

CERTIFICAN 

Que el trabajo titulado ñPROPUESTA DE LEVANTAMIENTO DE 

PROCESOS OPERATIVOS PARA EL ÁREA DE ALOJAMIENTO DE LA 

HOSTERÍA  ñBELLAVISTA CLOUD FOREST RESERVEò UBICADA EN 

EL SECTOR NOROCCIDENTE DE LA PROVINCIA DE PICHINCHAò, 

realizado por Ana Carolina Reyes Yaguana y Lorena Paola Vega Castillo, ha 

sido guiado y revisado periódicamente y cumple normas estatutos 

establecidas por la ESPE, en el Reglamento de Estudiantes de la Escuela 

Politécnica del Ejército. 

Debido que se han cumplido con las condiciones y parámetros establecidos 

para la realización de la presente investigación, se recomienda su 

publicación. 

El mencionado trabajo consta de un documento empastado y un disco 

compacto el cual contiene los archivos en formato portátil de Acroba (pdf). 

Autorizan a Ana Carolina Reyes Yaguana y Lorena Paola Vega Castillo, que 

lo entreguen al Ing. Gustavo Paladines, en su calidad de Director de Carrera. 

 

Quito, 18 Julio del 2013 

 

 

    ______________________              _______________________ 

Msc. Mariana Pavón     Msc. Luis Huaraca   



4 
 

 

 UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS ESPE 

 

Ingeniería en Administración Turística y Hotelera 

 

AUTORIZACIÓN 

 

Nosotras, Ana Carolina Reyes Yaguana y Lorena Paola Vega Castillo 

 

 

Autorizamos a la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE la publicación, 

en la biblioteca virtual de la Institución del Trabajo denominado 

ñPROPUESTA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS OPERATIVOS 

PARA EL ÁREA DE ALOJAMIENTO DE LA HOSTERÍA ñBELLAVISTA 

CLOUD FOREST RESERVEò UBICADA EN EL SECTOR 

NOROCCIDENTE DE LA PROVINCIA DE PICHINCHAò cuyo contenido, 

ideas y criterios son de nuestra exclusiva responsabilidad y autoría. 

 

Quito, 22 Julio del 2013 

 

 

     ________________________              _______________________ 

Ana Carolina Reyes Yaguana   Lorena Paola Vega Castillo 

  



5 
 

 

 

 

 

 

 

 

En esta vida uno debe disfrutar  día a día lo que 

uno tiene y disfrutar cada fracaso ya que tras ellos 

estará el éxito esperando con los brazos abiertos 

para poder festejarlos. Si de cada caída uno no 

aprende la lección y todo fuera  fácil, no sería vida 

y definitivamente nadie se esforzaría por cumplir 

alguna meta. 

 ANÓNIMO. 
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RESUMEN 

 

El Ecuador posee variedad de atractivos turísticos tanto naturales como 

culturales, ya que los mismos atraen la atención de los turistas nacionales 

como extranjeros, por sus increíbles paisajes, ecosistemas  y miles de 

especies de plantas,  animales que enamoran y embrujan a los turistas, 

dando como resultado la alta demanda hotelera en todo el país. El 

ecoturismo ha dado un impulso muy importante en el Ecuador puesto que, 

las personas prefieren la interacción con la naturaleza y es eso precisamente 

lo que la Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve ofrece a los turistas. 

 

La propuesta de este proyecto es fortalecer el servicio de calidad en el área 

operativa de alojamiento en la hostería,  ubicado en el sector noroccidente 

de la provincia de Pichincha, vinculándose con cada uno de los trabajadores 

para analizar el desenvolvimiento de sus funciones al momento de realizar 

las actividades como: recibimiento del huésped que llega a la hostería, check 

in, arreglo, limpieza de habitaciones, check out y mantenimiento de las 

instalaciones, para que el cliente tenga una excelente experiencia y con él se 

lleve buenos recuerdos que lo harán regresar a la empresa. 

 

En el primer capítulo se realizó una investigación minuciosa acerca de la 

historia, antecedentes de la hotelería en el Ecuador, provincia de Pichincha y 

valle de Tandayapa en donde se encuentra localizada la Hostería Bellavista, 

puntos en los cuales se puso mayor énfasis como son: ubicación geográfica, 

atractivos naturales,  situación actual, conceptos que se va a utilizar durante 

el desarrollo del presente proyecto y marco referencial tomando como un 

ejemplo a seguir. 
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En el segundo capítulo se realizó un estudio más a fondo de la empresa 

Bellavista Cloud Forest Reserve, su ubicación, servicios que ofrece, filosofía 

empresarial como: misión, visión, análisis FODA tomando en cuenta las 

ventajas y desventajas que tiene la hostería, motivos de llagada de turistas 

al país respaldando mediante estadísticas, tipo de clientes, competencia y 

proveedores de la misma. 

 

En el último capítulo se realizó la propuesta como tal, mediante una 

estandarización de procesos que se deberán seguir paso a paso para la 

realización de todas las actividades; se realizó el proceso estándar paso a 

paso y de acuerdo a las características y personal con el que cuenta la 

Hostería de Bellavista, se diseñó diagramas de flujo, el cual es una guía 

constante de todo lo que se debe realizar en cada una de las funciones para 

de esta forma optimizar el tiempo, recursos que la empresa emplea para la 

satisfacción, exigencias y estandarización del servicio que se ofrece al 

huésped. 
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ABSTRACT 

 

Ecuador has variety of attractions, natural and cultural that attract the 

attention of national and foreign tourists for its amazing landscapes, 

ecosystems and thousands of species of plants, animals that catch the eyes 

of tourists, resulting high demand for hotels around all the country. 

Ecotourism has given a significant boost in Ecuador because people prefer 

the interaction with nature, and that is precisely what the ñHoster²a de 

Bellavista Cloud Forest Reserveò offers tourists. 

 

The purpose of this project is to strengthen the quality service in the 

operational area of accommodation in the lodge, located in the northwest of 

the Pichincha´s province, linking with each of the workers to analyze the 

performance of their duties at the time of activities such as: hosting guest 

who arrives at the hostry, check in, housekeeping, check out and 

maintenance of the facilities, so that the customer has a great experience 

and he takes good memories that take him back to the Bellavista Cloud 

Forest. 

 

In the first chapter we conducted a thorough investigation about the history, 

history of the hotel in Ecuador, Pichincha´s Province, Tandayapa´s valley 

where the lodge is located, points which put greater emphasis such as: 

location geographical, natural, current situation, concepts that will be used 

during the development of this project and frame of reference taking as an 

example to follow. 

 

In the second chapter we conducted a further study of the company 

Bellavista Cloud Forest Reserve, its location, it´s services, business 

philosophy as: mission, vision, SWOT analysis, taking into account the 
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advantages and disadvantages of the hostry, reasons of tourists arrivals; 

supporting  by statistics, type of clients, competitors and suppliers. 

In the last chapter we made the proposal of the thesis as such, through a 

manual processes that must be followed step by step for; also we proposed 

process diagrams like a guide of all activities that the hostry staff have to do 

in each area; in this way to optimize time, resources that the company 

employs to satisfy, requirements and standardization of service that is offered 

to the guest. 
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TEMA 

 

ñPROPUESTA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS OPERATIVOS 

PARA EL ÁREA DE ALOJAMIENTO DE LA HOSTERÍA ñBELLAVISTA 

CLOUD FOREST RESERVEò UBICADA EN EL SECTOR NOROCCIDENTE 

DE LA PROVINCIA DE PICHINCHAò 

 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Durante los últimos años se ha analizado que el sector turístico y hotelero se 

ha desarrollado en el  país, es necesario que se dé la importancia que 

merece el dicho sector contribuyendo con información necesaria para 

incentivar el desarrollo y buen manejo de empresas como la Hostería de 

Bellavista Cloud Forest Reserve, que a pesar de su buen trabajo, necesitan 

caminos firmes para el adecuado funcionamiento como el levantamiento de 

procesos para el nivel operativo, mismo  que pretende direccionar a la 

hostería hacia una mejor competitividad y rentabilidad. 

 

El área operativa de una empresa sea cual sea su actividad, finalidad y 

tamaño; sin lugar a duda tiene un lugar indispensable e irremplazable en la 

misma, puesto que mediante la administración se puede tener un mejor 

control productivo y financiero sobre la entidad. En la actualidad no hay 

empresa que no posea procedimientos estructurados y lógicos, es decir hoy 

en día lo que necesita es trabajar conjuntamente con la administración  para 

el adecuado manejo de tiempo y recursos de la entidad y obviamente para la 

obtención de resultados positivos que se reflejen en la operatividad y 

rentabilidad de la misma. 

 

La administración es una herramienta importante dentro de cualquier 

negocio, en la cual el objetivo primordial es el de proporcionar información 
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necesaria para el funcionamiento de la empresa, no solo a sus directivos 

sino también a sus empleados y demás trabajadores; también brindará 

información a sus usuarios externos como son: proveedores, financieros y 

clientes. La información que se entrega sirve desde el nivel gerencial al 

operativo del hotel para orientar la toma de decisiones con respecto al futuro 

de la organización. 

 

Actualmente la Hostería de la Reserva Bellavista Cloud Forest Reserve no 

posee estándares de procesos que responda a políticas de calidad y eficacia 

en resultados de satisfacción al cliente, puesto que debido a la camaradería 

entre los trabajadores de la misma, las funciones de cada uno se confunden 

por la necesidad de cada uno al ayudar. Es por esta razón y principalmente 

a la buena acogida que presenta la hostería es necesario la creación de un 

levantamiento de procesos, que permita que cada trabajador tenga 

claramente definidas sus funciones para cada una de las áreas a las que 

pertenecen, puesto que la hostería no presenta problemas de demanda o 

infraestructura; es decir posee todo lo demás para funcionar con calidad  

excepto el manual que se pretende crear en el presente plan, para eliminar 

esta falencia en la hostería. 

 

JUSTIFICACIÓN 

 

Actualmente los establecimientos hoteleros están en auge ya que los 

empresarios se dieron cuenta mucho tiempo antes que el turismo en el 

Ecuador iba a ser una de las actividades bien remuneradas ya que es un 

país biodiverso tanto en flora como en fauna, lo cual atrae tanto a turistas 

nacionales como extranjeros, en cuanto a las hosterías en su gran mayoría 

no cuentan con un manual de procesos que les permita ser una guía para 

que cumplan con un propósito, que es brindar un servicio de calidad a todo 

tipo de turistas,  como muchas de  las  cadenas hoteleras lo están haciendo, 

por lo cual brindan un excelente servicio . 
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El presente levantamiento de procesos tiene el propósito de servir como un 

instrumento de apoyo en el funcionamiento institucional, al conjuntar en 

forma sencilla, objetiva, ordenada, secuencial y estandarizada las 

operaciones realizadas por la Hoster²a de ñBellavista Cloud Forest Reserveò 

la cual  se encuentra a menos de 1 hora 45 minutos del corazón de Quito.  

Bellavista se ubica en la parte alta del famoso Valle de Tandayapa, cerca de  

Mindo,  en un sector que fue designado por ñBirdlife Internacionalò como la 

primera área de importancia para las aves en Suramérica en 1997. Ubicado 

en el Sector Noroccidente de la Provincia de Pichincha, es una reserva 

privada en la cual está la hostería Bellavista, ofrece a los turistas el servicio 

de alojamiento,  cuenta con un restaurante, cafetería, caminatas por los 

senderos en el bosque nublado hogar de miles de colibríes y tangaras para 

los amantes de la naturaleza, paseos a caballo y tienda de recuerdo o 

artesanía. 

 

Creada por una pareja colombo-inglesa, Gloria y Richard,  en 1991, lo que 

inicialmente fue una reserva de 55 hectáreas ha crecido en manos de 

Richard y Gloria  y otras personas con una visión conservacionista, hasta 

llegar a ser una reserva privada de 700 hectáreas, certificada 

ecológicamente. El lugar ideal para toda persona que busca perderse en sus 

misterios, absorberse en sus inmensos paisajes, descubrir sus raras y 

endémicas aves, orquídeas y otras especies, quien quiere encontrar una 

verdadera paz y naturaleza silvestre, quien ama a los bosques. 

 

El levantamiento de procesos será una guía para organizar adecuadamente 

cada una de las áreas y de esa manera sea una guía adecuada para el 

personal que labora en la empresa para brindar un servicio de excelencia y 

calidad ya que en dicho levantamiento se especificará cada una de las 

funciones en las diferentes áreas, para una adecuada organización. Para lo 

cual se afianzará la información mediante ejemplares de establecimientos 
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que cumplen con cada uno de los procesos establecidos para dar un 

excelente servicio que serán un modelo a seguir para implantar en la 

hostería los diferentes procesos, capacitando al personal para que cumplan 

los objetivos que se tiene planeado realizar, el servicio estandarizado que 

ofrece el personal dependerá del éxito que tenga en la realización de las 

actividades de la empresa, la adaptación y manejo de los conceptos y 

elementos vertidos en el presente manual. 

También se detectará  las principales fallas que se presentan en la hostería, 

con el objetivo de  mejorar su desempeño en el campo hotelero y turístico. 

Que a su vez están ligadas con las tareas que se deben asignar, para que el 

proceso tenga un mejoramiento de forma continua, abordando el tiempo y 

métodos de efectividad. 

 

OBJETIVOS 

OBJETIVO GENERAL 

 

Elaborar el Levantamiento de Procesos y Procedimientos para el Área de 

Alojamiento de la Hoster²a de ñBellavista Cloud Forest Reserveò Ubicado en 

el Sector Noroccidente de la Provincia de Pichincha mediante la optimización 

de funciones del personal de la hostería y el mejoramiento de los 

procedimientos para lograr un mejor desempeño a nivel operativo con la 

finalidad de mejorar la atención a los huéspedes de la hostería. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

¶ Fundamentar teóricamente la información a través de definiciones 

y conceptos que servirán de base para el fundamento del primer 

capítulo del proyecto. 

¶ Diagnosticar un macro y micro entorno, para conocer la situación 

actual del área de estudio, obteniendo información de las 
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necesidades y preocupaciones de los trabajadores de la hostería, 

que servirá para el correcto desarrollo del III capítulo. 

¶ Proponer un levantamiento de procesos y procedimientos a través 

de lineamientos específicos que faciliten la viabilidad del presente 

plan de tesis para aplicación posterior dentro de la hostería. 

 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

Tabla 1.- Métodos y Técnicas 

 

CAPÍTULO MÉTODOS TÉCNICAS 

 Fundamentación 
Teórica 

Histórico-lógico Documentos e internet 

Diagnóstico Deductivo Entrevista 

Propuesta Analítico Sintético Observación 

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega. 

 

RESULTADOS ESPERADOS: 

 

¶ En el Capítulo I (Fundamentación Teórica), se utilizará el método 

Histórico-lógico ya que este método implica la recopilación de la 

información cronológicamente para conocer su evolución y desarrollo 

año tras año, lo cual estará respaldado por la información que se 

recopilará de documentos de libros e internet. 

¶ Capítulo II (Diagnóstico), se manejará un método deductivo, el mismo 

que ayudará hacer un análisis minucioso que va de lo general a lo 

particular, ya que se desarrollará un macro y micro ambiente de la 

Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve, de esta manera conocer los 

factores externos e internos que rodean a la empresa. Lo cual 

mediante una entrevista con el personal que labora en la hostería, lo 

que permitirá conocer la situación actual  

¶ Capítulo III (Propuesta), se utilizará el método analítico-sintético 

permitirá conocer el problema de la investigación a realizarse, para lo 
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cual se elaborará una propuesta que ayudará el desarrollo del área 

hotelera de la Reserva Bellavista Cloud Forest Reserve. Mediante el 

uso de la técnica de observación que ayudará para el análisis más 

profundo, dando resultados positivos. 
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CAPÍTULO I 

 

1. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

 

 

 

1.1 ANTECEDENTES DE LA HOTELERÍA A NIVEL MUNDIAL 

ñDesde la prehistoria, el hombre ha tenido necesidad de desplazarse con fines 

comerciales y de intercambio, por lo que ha necesitado alojarse en diversos 

puntos geográficos, en este tiempo, se intercambiaba el hospedaje por 

mercancías. 

Siglos después, en los caminos fueron surgiendo una serie de posadas en las 

que el viajero podía alojarse con sus caballos y comer a cambio de dinero; 

estos establecimientos se caracterizaban por las precarias condiciones 

sanitarias que ofrecían, ya que solían alojar a los huéspedes en los establos 

junto con el ganado, y,  a la vez se les ofrecía servicio de comidas. De la 

antigua Roma se conserva evidencia, tanto en pinturas como en escritos, de la 

existencia de hoster²as llamadas ñMansionesò las cuales estaban 

estratégicamente situadas en su red de caminos, con el fin de recibir a 

funcionarios en sus viajes y así atender asuntos del gobierno. 

Lo que hoy conocemos como ñHoteler²aò tiene su origen en la Edad Media, con 

la aparición de Posadas y Hospederías en varios países de Europa. La 

Revolución Industrial fue un gran estímulo al progreso de los albergues, 

especialmente en Inglaterra, en donde dichos lugares llegaron a ser un ejemplo 

mundial por su limpieza, confort, excelente servicio y la abundante alimentación 

que se ofrecía al usuario. 
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Mientras tanto en Estados Unidos creaban "estándares" al construir hoteles que 

ofrecían un número mayor de servicios y comodidades. Así, para 1800 

contaban con los hoteles más grandes del mundo. Uno de ellos, "The City 

Hotel" en Nueva York, fue el primero en obtener una fama enorme. Debido a su 

tamaño, fue descrito en su inauguración, como un "inmenso establecimiento 

con 73 cuartos". 

 

El concepto moderno de hotel surgió, con toda seguridad, en el siglo pasado, 

cuando se construyeron los primeros edificios con el fin específico de albergar 

viajeros en medio de grandes comodidades. 

 

Después de la Primera Guerra Mundial nos encontramos con un auge sin 

precedente en la construcción de Hoteles, lo cual, le brindó a esta industria un 

crecimiento vertiginoso; en gran parte, este desarrollo fue la respuesta al 

crecimiento diario de las vías y los sistemas de comunicación que permitían el 

traslado rápido de mayor número de viajeros, desde distantes partes del orbe. 

 

Entre 1920 y 1930 se construyeron nuevos hoteles, más que en ninguna otra 

época de la historiaò.  (Slideshare) 

 

                   1.1.1 ANTECEDENTES DE LA HOTELERÍA A NIVEL NACIONAL 

Y LOCAL 

 

Como antecedentes de la Hotelería en el Ecuador se dice que a  principios del 

siglo se crearon localidades como el Tambo y otros en el Norte del país, pues 

los trabajadores de las líneas del ferrocarril debían hacer su descanso. 

Nacen así las posadas que estaban constituidas por cuartos largos divididos 

con tablas; los más baratos tenían las paredes cubiertas con periódicos y los 

más caros con páginas de revistas; no existían servicios sanitarios y el aseo 
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personal se lo realizaba en un lavatorio común. Un ejemplo fue la posada 

ñClaritaò en el Tambo de propiedad de la se¶ora Clara Berm¼dez. 

 

Los primeros hoteles en el Ecuador 

ñA principios del siglo XX, aparecieron los primeros hoteles en Quito y 

Guayaquil. A mediados de los años treinta toda la hotelería en el país era 

llevada por familias, pues las casas fueron adoptadas para brindar alojamiento y 

alimentación a viajeros de paso. 

Con la segunda guerra mundial se da inicio a una onda migratoria de 

extranjeros hacia el Ecuador, estos traían sus capitales los cuales invirtieron en 

la actividad turística puesto que el país contaba con excelentes atractivos, un 

ejemplo de ellos es la ciudad de Baños en la provincia de Tungurahua, lugar 

que por su ubicación es como la puerta de entrada al Oriente ecuatoriano, goza 

de un clima particular, allí los extranjeros construyeron lugares que brindaban 

alojamiento a los turistas lo cual provocó un cambio importante a la hotelería en 

el Ecuador. 

En el año 1958 en la ciudad de Quito se construyó una infraestructura para 

alojar a las delegaciones y expositores del Noveno Congreso Panamericano a 

realizarse en el  país, pero este fue suspendido por la revolución cubana. El 

gobierno hace entrega de esta infraestructura al Ministerio de Bienestar Social y 

a través del IESS se lo arrienda a la cadena americana de hoteles 

Intercontinental, la cual hace adecuaciones a dicha infraestructura, se lo 

consideró un hotel de lujo, con una maravillosa ubicación y una excelente vista 

a la calle y a la ciudad de Quito. El Hotel Intercontinental Quito atravesó por una 

serie de inconvenientes y problemas sindicales que fueron superados por la 

administración, actualmente pertenece a una cadena de hoteles Suiza. 

En el año 1965 se inicia la construcción del hotel Colón siendo inaugurado en 

1967 con 100 habitaciones; la demanda era tan grande que dicho hotel no la 

abastecía, razón por la que tuvo que arrendar al hotel Zumag mientras se 



29 
 

construían las dos torres de 420 habitaciones en el año de 1976. Actualmente 

pertenece a la cadena Hilton. 

Durante la últimas décadas han aparecido en Quito una serie de 

establecimientos de alojamiento como es el caso del hotel Oro Verde que más 

tarde fue adquirido por la cadena suiza y lo denominaron Swiss Hotel, también 

llegaron importantes cadenas como el Radisson, Marriot, Sheraton, entre otras; 

que sin duda cambian la imagen de la ciudad y el entorno donde están 

ubicadosò (12OC) (García, 2010). 

 

Hoteles en la ciudad de Quito   

  

Gráfico 1.- Bitácora de la historia de los primeros hoteles en Quito 

 

Fuente: (Diario El Comercio, 2009) 

Elaborado por: (Manging, 2009) 
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1.2 ANTECEDENTES DEL PROCESO 

 

Como es de conocimiento general los procesos operativos se desarrollan con la 

necesidad de complementar a los procesos administrativos, mismos que se 

derivan de la Administración. 

Algunos escritores, remontan el desarrollo de la administración a los 

comerciantes sumerios y a los egipcios antiguos constructores de las pirámides, 

o a los métodos organizativos de la Iglesia y las milicias antiguas. Sin embargo, 

muchas empresas pre-industriales, dada su escala pequeña, no se sentían 

obligadas a hacer frente sistemáticamente a las aplicaciones de la 

administración. 

Las innovaciones tales como la extensión de los números árabes (entre los 

siglos V y XV) y la aparición de la contabilidad de partida doble en 1494 

proporcionaron las herramientas para el planeamiento y el control de la 

organización, y de esta forma el nacimiento formal de la administración. Sin 

embargo es en el Siglo XIX cuando aparecen las primeras publicaciones donde 

se hablaba de la administración de manera científica, y el primer acercamiento 

de un método que reclamaba urgencia dada la aparición de la revolución 

industrial. 

Durante el siglo XX la administración fue evolucionando en la medida en que las 

organizaciones fueron haciéndose más complejas y las ciencias como la 

ingeniería, la sociología, la psicología, la teoría de sistemas y las relaciones 

industriales fueron desarrollándose. 

 

La escuela de la administración se desarrolló en los Estados Unidos durante los 

gobiernos de los presidente Theodore Rossevelt y Woodrow Wilson; en este 

contexto nace la escuela de la teoría clásica. Esta escuela se divide en cuatro 

corrientes principales, que tratan de establecer principios de aplicación 

http://es.wikipedia.org/wiki/Sumeria
http://es.wikipedia.org/wiki/Antiguo_Egipto
http://es.wikipedia.org/wiki/Pir%C3%A1mide_%28construcci%C3%B3n%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Iglesia
http://es.wikipedia.org/wiki/Innovaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/N%C3%BAmeros_%C3%A1rabes
http://es.wikipedia.org/wiki/Contabilidad
http://es.wikipedia.org/wiki/1494
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XIX
http://es.wikipedia.org/wiki/Revoluci%C3%B3n_industrial
http://es.wikipedia.org/wiki/Revoluci%C3%B3n_industrial
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XX
http://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_de_sistemas
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universal, analizando la naturaleza y estructura de la Administración. (wikipedia 

enciclopedia libre).
  

 

1.2.1 EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

 

Las diversas funciones del administrador, en conjunto, conforman el proceso 

administrativo. Por ejemplo, planeación, organización, dirección y control, 

consideradas por separado, constituyen las funciones administrativas, cuando 

se toman como una totalidad para conseguir objetivos, conforman el proceso 

administrativo.  

 

Planeación 

    "La planeación es el primer paso del proceso administrativo por medio del 

cual se define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se embozan 

planes y programas"  (Arenas) . 

 

Organización.-  "Organización es la coordinación de las actividades de 

todos los individuos que integran una empresa con el propósito de obtener el 

máximo de aprovechamiento posible de elementos materiales, técnicos y 

humanos, en la realización de los fines que la propia empresa persigue" 

(Guzmán). 

 

Dirección.- Consiste en dirigir las operaciones mediante la cooperación 

del esfuerzo de los subordinados, para obtener altos niveles de productividad 

mediante la motivación y supervisión. (Lerner). 

 

Ejecución.- Para llevar a cabo físicamente las actividades que resulten 

de los pasos de planeación y organización, es necesario que el gerente tome 

http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/habi/habi.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos/hipoteorg/hipoteorg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
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medidas que inicien y continúen las acciones requeridas para que los miembros 

del grupo ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente 

para poner el grupo en acción, están dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir, 

ayudar a los miembros a mejorarse lo mismo que su trabajo mediante su propia 

creatividad y la compensación a esto se le llama ejecución. 

 

Control.- El control es un proceso mediante el cual la administración se 

cerciora si lo que ocurre concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, 

de los contrario, será necesario que se hagan los ajustes o correcciones 

necesarios. (Scanla). 

 

 

1.3 COMPOSICIÓN DEL ALOJAMIENTO 

 

En el capítulo número uno de los alojamientos del reglamento general de 

actividades turísticas del Ecuador, nos indica: 

Sección uno 

Disposiciones Generales 

Art.1.Alojamiento.- Son establecimientos de alojamiento los dedicados de 

modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con 

o sin otros servicios complementarios 

 

Art.2.- Categorías.- La categoría de los establecimientos hoteleros y no 

hoteleros se determinan por medio del distintivo de la estrella y se clasifica en 

atención a las características y calidad de sus instalaciones y por los servicios 

que presten.  

 

http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/indicrea/indicrea.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
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Art. 3.- Clasificación.- Los alojamientos se clasifican en los siguientes grupos: 

 

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros 

Subgrupo1.1 Hoteles 

1.1.1Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas) 

1.1.2Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas) 

1.1.3Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas) 

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones 

1.1.1 Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas) 

1.1.2 Hostales Residenciales (de 3 a 1 estrellas plateadas) 

1.1.3 Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas) 

 

Subgrupo 1.3. Hosterías, Moteles, Refugios y Cabañas 

1.3.1 Hosterías (de 3 a 1estrellas plateadas) 

1.3.2 Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas) 

1.3.3 Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas) 

1.3.4 Cabañas (de 3 a 1 estrellas plateadas) 

 

Grupo 2.- Alojamientos Extra hoteleros 

Subgrupo 2.1 Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas) 

Subgrupo2.2 Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas) 

Subgrupo 2.3 Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas) (Reglamento General de 

Actividades Turísticas del Ecuador (Decreto No. 3400). 
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1.4 SERVICIOS HOTELEROS 
 
 

En la sección número seis de hosterías, refugios, moteles y cabañas, del 

capítulo número uno del reglamento general de actividades turísticas del 

Ecuador, se especifican los servicios que deben brindar los diferentes tipos de 

establecimientos hoteles, así tenemos que: 

 

Art. 23.- Hostería.- Es hostería todo establecimiento hotelero, situado fuera de 

los núcleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras, 

que esté dotado de jardines, zonas de recreación y deportes y en el que, 

mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentación al público en 

general, con una capacidad no menor de seis habitaciones.  

 

Art. 30.- Servicios comunes en hosterías, moteles, refugios y cabañas.- 

Las hosterías, moteles, refugios y cabañas; cualquiera sea su categoría, 

deberán disponer además de servicios comunes de comedor y pisos y, en los 

refugios, de oxígeno y personal adiestrado para administrarlo.  

 

Art.- 27.- Hostería, refugios, moteles y cabañas de tres estrellas.- Las 

hosterías, refugios, moteles y cabañas de tres estrellas, deberán contar con los 

siguientes servicios:  

a) De recepción las veinticuatro horas del día, atendido por personal 

capacitado que conocerá, además del español, el idioma inglés. Existirá 

un mozo de equipaje o mensajero que dependerá de la recepción;  

b) Central telefónica para llamadas locales e interprovinciales, en los 

lugares donde hubiere este servicio, y para comunicación con las 

habitaciones. Este servicio podrá estar atendido por el mismo personal 

de la recepción;  
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c) En los refugios y moteles, servicio de cafetería las veinticuatro horas del 

día; y,  

d) Botiquín de primeros auxilios. (Reglamento General de Actividades Turísticas del 

Ecuador ( Decreto No. 3400). 

 

1.5 MARCO CONCEPTUAL 

 

Es importante definir conceptos que serán utilizados en el desarrollo de la 

presente tesis: 

- Administración.- Es el arte de prever, organizar, mandar, coordinar y 

controlar, todos y cada uno de los recursos existentes en una 

organización a fin de obtener los resultados que ésta persigue, con la 

máxima eficiencia. Es la técnica de coordinar responsabilidades y 

funciones; y encaminarlas al cumplimiento de los objetivos que persigue 

una organización, empresa, institución o cualquier grupo humano (Instituto 

de los Andes).  

 

- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de 

modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas 

alojamiento con o sin otros servicios complementarios. El Ministerio de 

Turismo autorizará la apertura, funcionamiento y clausura de los 

alojamientos. (Reglamento General de Actividades Turísticas del Ecuador ( Decreto 

No. 3400). 

  

- Beneficio.- ñBien que se hace o se recibe: tus consejos son un beneficio 

muy grande para ellaò (Espasa, 1989). 

 

- Categorías de alojamiento.- La categoría de los establecimientos 

hoteleros será fijada por el Ministerio de Turismo por medio del distintivo 

de la estrella, en cinco, cuatro, tres, dos y una estrella correspondiente a 
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lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorías. Para el efecto, se 

atenderá a las disposiciones del reglamento de Actividades Turísticas, a 

las características y calidad de las instalaciones y a los servicios que 

presten. (Reglamento General de Actividades Turísticas del Ecuador ( Decreto No. 

3400) 

 
 

- Cliente.- Persona que contrata o recibe los servicios que prestan las 

empresas turísticas. (Conceptos de asignaturas recibidas en la carrera de Adm. 

Turística y Hotelera Espe). 

 

- Competencia.- Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, 

habilidades y actitudes en el desempeño laboral y en la solución de 

problemas, para cumplir con los requisitos establecidos.  (Instituto 

Ecuatoriano de Normalización, 2007).  

 

- Conocimiento.- Noción, idea,  información, es el saber.  (Instituto 

Ecuatoriano de Normalización, 2008). 

 

- Definición de Procesos.- Los procesos son el conjunto de recursos y 

actividades interrelacionadas que transforman elementos de entrada 

(proveedores) en elementos de salida con un valor agregado para los 

clientes, (productos o servicios), por medio de recursos (personal, 

finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos). (TH, 1996).  

 

- El Mejoramiento Continuo.-  El Mejoramiento Continuo es un proceso 

que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que 

las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del 

tiempo.  (Deming, 1996)  

 

En el caso de la Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve se aplicará 

esta técnica para el mejoramiento de los procesos de Alojamiento, 

Alimentos y Bebidas.  La mejora continua es no sólo necesaria, sino 
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además una obligación permanente del ser humano para consigo mismo 

y la sociedad.   

 
- Elementos de la competencia.- Nociones básicas y los respetivos 

criterios y evidencias de desempeño necesarios para la ocupación. .  

(Instituto Ecuatoriano de Normalización, 2008). 

 

- Función polivalente.- Persona que posee un conocimiento básico de 

algunas funciones, sin ser especialista en alguna de ellas.  (Instituto 

Ecuatoriano de Normalización, 2008) 

  

- Hospitalidad.- Buena acogida y recibimiento que se hace a los 

extranjeros o visitantes. (Espasa, 1989). 

 

- Hostería.- Es hostería todo establecimiento hotelero, situado fuera de los 

núcleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras, 

que esté dotado de jardines, zonas de recreación y deportes y en el que, 

mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentación al 

público en general, con una capacidad no menor de seis habitaciones. 

Las hosterías, moteles, refugios y cabañas; cualquiera sea su categoría, 

deberán disponer además de servicios comunes de comedor y pisos y, 

en los refugios, de oxígeno y personal adiestrado para administrarlo. 

(Reglamento General de Actividades Turísticas del Ecuador ( Decreto No. 3400). 

 

- Huésped.- Cliente que se aloja en un establecimiento de alojamiento. 

(Instituto Ecuatoriano de Normalización, 2008).  

 

- Menaje.- Conjunto de muebles, utensilios, enseres, equipos menores 

que pueden ser usados en la producción de un servicio.  (Instituto 

Ecuatoriano de Normalización, 2008). 
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- Ocupación.- Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto 

articulado de funciones, tareas y operaciones, que constituyen las 

obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la obtención de 

productos o prestación de servicios. (Instituto Ecuatoriano de Normalización, 

2008). 

 

- Ocupación hotelera.- Valor porcentual o absoluto a través del cual se 

mide mensualmente el número de pernoctaciones en un hotel en función 

a su capacidad y durante un tiempo determinado. (Instituto Ecuatoriano de 

Normalización, 2008). 

 
- Proceso.- Conjunto de las fases sucesivas de un fenómeno natural o de 

una operación artificial. (Espasa, 1989). 

 

- Proceso de salida de huésped (Check out).- Proceso de facturación y 

salida del huésped del establecimiento de aojamiento. 

 
- Procedimiento.- Es la acción de proceder  o el método de ejecutar las 

cosas. Se trata de una serie común de pasos definidos, que permiten 

realizar un trabajo de forma correcta. (Espasa, 1989). 

 
- Productividad.- Propiedad de un sistema productivo en el que las 

actividades de manufactura o de servicio se ejecutan en una forma 

eficiente y eficaz logrando los objetivos y metas de la organización y del 

cliente. (Espasa, 1989). 

 
- Registro de ingreso del huésped (Check in).- Proceso de registro del 

huésped al ingresar al establecimiento de alojamiento. (Instituto Ecuatoriano 

de Normalización, 2008). 

- Rentabilidad.- Capacidad de rentar o producir un beneficio suficiente. 

(Espasa, 1989). 
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- Resultados esperados.- Conjunto mínimo de actividades que 

componen una ocupación laboral. (Instituto Ecuatoriano de Normalización, 2008). 

 

- Sistema.- Conjunto de cosas que relacionadas entre sí ordenadamente 

contribuyen a determinado objeto. (Espasa, 1989). 

 
- Vocabulario técnico.- Conjunto de palabras de un idioma 

pertenecientes al uso de una actividad determinada. (Instituto Ecuatoriano de 

Normalización, 2008). 

 

1.6 MARCO REFERENCIAL 

 

Para realizar la presente tesis se ha tomado como referencia principal al Hotel 

Patio Andaluz, ubicado en el centro histórico de la ciudad de Quito, 

establecimiento hotelero con gran prestigio en la ciudad, hotel boutique que al 

igual que la Hostería Bellavista ha obtenido la certificación Smart Voyager por 

mantener buenas prácticas ambientales como política de servicio. 

Este hotel es la referencia para realizar el presente levantamiento de procesos, 

puesto que sus colaboradores ya han recibido el curso de competencias 

laborales en base a las normas técnicas ecuatorianas para puestos de trabajo 

en lo que se refiere a servicio de alojamiento; curso que fue dictado por el 

Municipio de Quito de manera gratuita para el personal que trabaje en el área 

de alojamiento con el apoyo la Corporación Qualitur. 

 

QUALITUR es una corporación de derecho privado, sin fines de lucro, 

cuyo objetivo es elevar la calidad en la prestación de los servicios turísticos, a 

través de la ejecución de actividades como investigación, análisis, certificación, 

evaluación, capacitación, emprendimiento de programas y proyectos de 

desarrollo.  (Qualitur). 
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QUALITUR ha creado estándares para los procesos operativos, estableciendo 

parámetros de competencias laborales para cada uno de los puestos de trabajo 

del área hotelera, los cuales se exponen en el curso antes mencionado, mismos 

que, serán tomados como referencia para la ejecución de la presente tesis 

siguiendo el ejemplo del Hotel Patio Andaluz que se preocupa por la 

capacitación de su personal sin duda, buscando mantenerse a la vanguardia de 

las exigencias del mercado ecuatoriano. 

 

1.7 MARCO LEGAL  

 

El Gobierno de Ecuador a través del Ministerio de Turismo del Ecuador 

cumpliendo con su objetivo general: el contribuir al logro de los objetivos del 

Plan Nacional del Buen Vivir 2009-2013 a trabes del Programa Nacional de 

capacitación Turística apoya a todos los actores involucrados en el sistema 

turístico con la finalidad de mejorar las habilidades, actitudes y conocimientos 

técnicos del talento humano en la ejecución de actividades, por lo tanto 

representa un respaldo legal para la elaboración e implementación de la 

presente tesis ya que con la presente propuesta de levantamiento de procesos 

para el área operativa de la hostería de Bellavista cumple con su objetivo de 

impulsar la  calidad y competitividad de los servicios turísticos en el Ecuador. 

 

La Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, a través del Programa Carrera 

de Ingenier²a en Administraci·n Tur²stica y Hotelera, la Escuela ñH®roes del 

Cenepaò y el Departamento de Ciencias Econ·micas Administrativas y del 

Comercio, busca vincular la teoría con la práctica profesional. Es así que luego 

de culminados los estudios curriculares los estudiantes reciben el apoyo para 

realizar tesis de grado previa a la obtención del título de Ingeniería en 

Administración Turística y Hotelera para allí mediante un trabajo de 

investigación complejo relacionado con su campo de estudios, plasmen los 

conocimientos adquiridos. 
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CAPÍTULO II 

 

2. DIAGNÓSTICO 
 

2.1 MACRO ENTORNO 
 

Es un análisis del entorno que rodea a la empresa, la misma que no puede 

controlar ninguno de los factores externos. Que de una forma u otra pueden 

afectar a la hostería, la organización debe aprovechar las oportunidades y a la 

vez tratar de controlar las amenazas. 

Dentro del Macro Ambiente se tiene que realizar los Aspectos Político- Legales, 

Económicos, Sociales  y Ecológicos que pudieran afectar a la planificación 

estratégica de la empresa en un corto plazo.  (Fred R, 1997). 

 

2.1.1 FACTOR SOCIAL 

  

El Ecuador es un país pluri-cultural y multiétnico,  según el censo realizado por 

el INEC en el año 2011, se ha llegado a la conclusión que en gran parte de la 

población ecuatoriana son mestizos con un 71.9%, montubios 7.4%, afro 

ecuatorianos 7.2%, indígenas 7.0, blancos 6.1% y otros 0.4%. 

Se analizado que el Ecuador, registró un desempleo de 4.6% y un subempleo 

de 44.7%  en marzo del 2013, según encuestas realizada por el INEC (Instituto 

Nacional de Estadísticas y Censos).  Ecuador cuenta con la Población 
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Económicamente Activa (PEA) de siete millones de personas, la ocupación bajo 

a 48.6%, en comparación de marzo del 2012 que fue de 50.2%. (La Hora Nacional) 

Se examinado que la mayor parte de la población de  la provincia de Pichincha, 

se encuentra ubicada en la ciudad de Quito capital del Ecuador. Se ha 

investigado que 8 de cada 10 empleos están desenvolviéndose en el área 

urbana, los mismos que son generados por el sector privado.  (Instituto Nacional de 

Estadísticas y Censos, 2013) 

 

 2.1.2 FACTOR ECONÓMICO 

  

  2.1.2.1 INFLACIÓN 

 

Según datos estadísticos del Instituto Nacional de Estadísticas y Censos se ha 

evidenciado que la inflación en el año 2013, disminuyó en 1.31%, lo cual 

contribuirá a motivar e incentivar a los turistas a desplazarse en el Ecuador con 

mayor facilidad económica. (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos) 

 

  2.1.2.2  PIB   

 

El Ecuador es un país que cuenta con atractivos tanto culturales como 

naturales, por su belleza inspira tanto a turistas nacionales como extranjeros, a 

conocer toda la flora y fauna que posee cada una de las regiones que 

conforman el territorio ecuatoriano, mediante estadísticas que emite el Banco 

Central se ha evidenciado que el turismo en el Ecuador se ha convertido en el 

cuarto rubro que aporta a la economía del país. En el año 2013 en el primer 

trimestre, se ha comprobado que la demanda de bienes y servicios del ramo 

turístico se ha incrementado, según el PIB (Producto Interno Bruto) en un 

2.1%.(Banco Central del Ecuador, 2013). 
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2.1.2.3 TURISMO 

El Ecuador es rico tanto en flora como en fauna, posee asombrosos lugares 

turísticos que inspiran a los turistas a ingresar al país, como se pudo analizar en 

el  ingreso de extranjeros al Ecuador  durante el mes de mayo del 2013,  

llegaron al país un total de 98.420 extranjeros. Se analizó un incremento del 

año anterior que ingresaron 92.646 visitantes. 

  

Gráfico 2.- Entrada de Extranjeros al Ecuador 2012-2013 

 

Fuente:  (OPTUR)       

Elaborado por:   (Ministerio de Turismo)    

 

Según las estadísticas del OPTUR (Asociación Nacional de Operadores de 

Turismo Receptivo del Ecuador) y Ministerio de Turismo se ha analizado que el 

Ecuador, sigue incrementando el turismos receptivo pues que  es un país 

biodiverso ya que cuenta con atractivos naturales como culturales. Analizando 

que cada año que pasa se incrementa de manera significativa la llegada de 

turistas extranjeros. 
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Tabla 2.- Llegada de Extranjeros según país de nacionalidad  

(Ene-feb 2013) 

 

Fuente:  (OPTUR)       

Elaborado por:   (Ministerio de Turismo)    

 

La entrada de turistas se ha observado que en su mayoría son de países como: 

Colombia, Estados Unidos, Perú, Argentina, Chile, Venezuela, España, 

Canadá, Alemania, Inglaterra y Brasil. Ya que les gusta la naturaleza y el 

entorno que se desarrolla. 

 

2.1.3 FACTOR LEGAL 

2.1.3.1 LEY DE TURISMO 

 

El presente proyecto estará respaldado por la Ley de Turismo vigente 

actualmente en la Constitución, la misma que apoya: 

PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURÍSTICOS 

 

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del 

usuario de servicios turísticos en los términos que señala la 
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Constitución Política, la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor y 

esta Ley.  

 

Art. 43.- De conformidad con el artículo 23 numeral 3 de la Constitución 

Política, se prohíbe todo discrimen a los extranjeros o a cualquier 

otro grupo humano en las actividades turísticas, especialmente en lo 

que concierne a tarifas y tasas por cualquier servicio turístico.  

 

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turísticos de los detallados 

en esta Ley es civilmente responsable por los eventuales daños que 

cause a quien los utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. 

Así mismo, es responsable por los actos de negligencia de sus 

empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas con la 

empresa que presta el servicio.  

 

Art. 45.- Habrá lugar al resarcimiento de daños y perjuicios, en los siguientes 

casos:  

a. El que anuncie al público, a través de medios de comunicación 

colectiva, de Internet o de cualquier otro sistema, servicios turísticos 

de calidad superior a los que realmente ofrece; o en su propaganda 

use fotografías o haga descripciones distintas a la realidad;  

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que 

corresponda a su categoría a la oferta pública de los mismos;  

c. El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados 

o agentes, cause al turista un daño material;  

d. El empresario que venda servicios con cláusulas prefijadas y no 

las informe y explique al usuario, al tiempo de la venta o de la 

prestación del servicio;  

e. En caso de discriminación a las personas; con excepción del 

derecho de reserva de admisión; y,  

f. Los demás determinados en otras leyes.  
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Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podrán reclamar sus derechos y 

presentar sus quejas al Centro de Protección del Turista. Este Centro 

tendrá interconexión inmediata con la Policía Nacional, Defensoría 

del Pueblo, municipalidades, centros de Información Turística y 

embajadas acreditadas en el Ecuador que manifiesten interés de 

interconexión.  

                A través de este Centro de Protección al turista, se buscará la 

solución directa de los conflictos.  

 

2.1.3.2 AHOTEC 

 

 Art. 3ro.- Los principales fines y objetivos de AHOTEC, son los siguientes:  

 

a) Ejercer la representación gremial, a nivel nacional, de la industria hotelera y 

laborar por su sólido desarrollo;  

b) Promover la unión y permanente actividad de las Asociaciones Hoteleras 

Provinciales afiliadas, procurando el fortalecimiento de éstas;  

c) Estimular la creación de Asociaciones Hoteleras en las provincias donde no 

existieren;  

d) Apoyar y defender a las Asociaciones Hoteleras Provinciales, y a sus 

afiliados, en los asuntos relacionados con su actividad gremial u hotelera;  

e) Propugnar que la actividad hotelera tenga una adecuada representación en 

las diversas entidades públicas o privadas, cuyo objetivo sea el desarrollo 

hotelero y turístico;  

f) Promocionar nacional e internacionalmente la actividad hotelera ecuatoriana;  

g) Proponer a los sectores público y privado los planes, programas, proyectos y 

actividades que beneficien al crecimiento turístico ecuatoriano, y colaborar 

con dichos sectores en los que ellos elaboren o realicen;  

h) Promover la expedición de leyes, reglamentos y más normas que estén 

dirigidas a fomentar y regular la actividad turística en general y la hotelería 

en especial, y participar en la elaboración de los proyectos respectivos;  
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i) Mantener relaciones con entidades representativas de la actividad privada, 

especialmente de la turística, para la consecución de objetivos o defensa de 

intereses comunes;  

j) Fomentar la difusión de los conocimientos relacionados con la actividad 

hotelera y de la actividad turística en general, a fin de conseguir la 

profesionalización de los servicios;  

k) Auspiciar y colaborar en la creación y mantenimiento de escuelas técnicas 

dedicadas a la formación, capacitación y perfeccionamiento de los recursos 

humanos, relacionados con la actividad hotelera y de la actividad turística en 

general;  

l) Mantener relaciones con entidades similares de otros países e instituciones 

de carácter internacional y representar a la actividad hotelera nacional ante 

las mismas; y,  

m) Fomentar la adopción de tecnologías alternativas que permitan preservar un 

medio ambiente sano que propicie el manejo sustentable de los recursos 

naturales y turísticos.  

 

2.1.4 FACTOR AMBIENTAL 

 

La Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve cuenta con una Certificación Smart 

Voyager, líder en conservación y buenas prácticas ambientales, la misma que 

dirige y educa a los colaboradores que laboran en la  empresa en cuanto a la 

conservación de ecosistemas, reducción de impactos ambientales negativos, 

riesgo de introducción, extracción de especies y conservación de especies 

nativas/endémicas, manejo integrado de desechos,  control de emisiones, 

separación y clasificación de desechos. La  hostería está bien direccionada con  

un sistema de las 4 erres que son: reducir, reutilizar, reciclar y recuperar.  
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2.1.5 FACTOR GEOGRÁFICO 

 

PROVINCIA DE PICHINCHA 

 

Gráfico 3.-Mapa Político de la Provincia de Pichincha 

 

Fuente: (La Tolita Express) 

Elaborado por: (Departamento Información turística) 

 

La Provincia de Pichincha políticamente está divida en 8 cantones: 

- Cayambe 

- Mejía 

- Pedro Moncayo 

- Pedro Vicente 

- Puerto Quito 

- Quito 

- Rumiñahui 

- Los Bancos 

De acuerdo a la división territorial el Cantón Quito posee 33 parroquias rurales y 

32 parroquias urbanas, entre las cuales es importante mencionar a: 
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La Parroquia de Nanegalito 

 

Fundado el 14 de Noviembre de 1952, con una población de 3900 habitantes, 

políticamente gobernada por el Sr Juan Lascano Presidente de la Junta 

Parroquial; Nanegalito desde la Colonia era el sitio de paso obligado entre 

Quito, Gualea, Pacto y Nanegal. En 1915 las tierras de Nanegal y Nanegalito no 

tenían importancia a causa de la carencia de medios de trasporte y 

comunicación hacia ellas.  

 

El sector poco a poco fue poblándose con casas alejadas entre sí, pero cerca al 

camino, al que se lo consideraba como centro poblado, en una de las casas 

funcionaba la escuela y se construye una choza dedicada a la oración de los 

fieles de este sitio. De esta forma nace un nuevo caserío conocido como 

Nanegal Chico, con el objetivo de diferenciarlo de la Parroquia de Nanegal a la 

que se le conocía con el nombre de Nanegal Grande. El 14 de Noviembre de 

1952 se fundó y se obtiene la Parroquialización con el nombre de Nanegalito. 

 

Como actividades económicas principales de la parroquia están la agricultura  y 

ganadería destinadas al autoconsumo, otro de los principales ingresos es la 

producción y comercialización de leche y como productos de la zona están la 

papaya, limón, tomate, naranjilla, aguacate, babaco, y yuca. 

 

Los platos típicos de la parroquia son el ceviche de palmito, la fritada, morocho 

con empanadas o bolones que se pueden disfrutar en el centro de Nanegalito o 

de paso en la carretera principal. 

 



50 
 

Atractivos Turísticos 

Atractivos Naturales 

Bosque del Noroccidente 

Foto 1.- Bosque del Noroccidente de Pichincha 

 

 

Fuente: (Latina Real Tours Ecuador, 2013) 

 

El Noroccidente de Pichincha está localizado entre sistemas hidrográficos que 

se mueven de oriente a occidente comprendido en una altitud que  varía entre 

1200 y 4000 msnm.; características que convierten a la parroquia en un lugar  

preciado por su flora y fauna. 

Entre las especies más representativas del sector se puede mencionar 

mamíferos: ardilla, guatuza, guanta, conejo, armadillo, oso andino, cusumbo, 

cuchucho, puma, venado, raposa; entre las aves más representativas: águila 

pechinegra, trogón enmascarado, gallo de la peña, mirlo acuático, pato 

torrentero, gavilán caminero, colibrí jaspeado, carpintero, quilico. 

En cuanto a las especies vegetales las más destacadas: ceibo, nogal, cedro, 

pambil, canelo, platanillo, laurel, papaya de monte, paja toquilla, arrayán, 

guayaba. 
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Reserva Orquideológica Pahuma 

Foto 2.- Reserva Orquideológica Pahuma 

 

 

Fuente: (El Comercio) 

 

Ubicada a una hora de Quito, posee 650 hectáreas, comprendido entre los 1960 

y 2900 msnm, resultando de esto variedad de micro climas que albergan 

alrededor de 260 especies de orquídeas de las cuales 9 son endémicas, 170 

especies de aves de las que se destacan el tan apreciado gallito de la peña y el 

tucán andino, mamíferos como la guatusa, el venado y el oso de anteojos, 

además de reptiles y anfibios propios de la región; entre la vegetación se 

destacan líquenes, hongos, el árbol sangre de drago y demás especies 

medicinales, ornamentales y silvestres propias del ecosistema. 

En la reserva existe un centro de interpretación  en el cual se recibe a los 

turistas, se les imparte charlas y se realizan convenciones, el segundo paso se 

ha  destinado para hospedaje y junto a esto un área para comedor, como 

servicios adicionales se puede encontrar guías especializados y restaurante. 

Lo más característico de la reserva son las caminatas en donde el turista 

observa flora, fauna para luego optar por relajarse en las cascadas o realizando 

camping.  

http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=reserva orquideologica pahuma&source=images&cd=&cad=rja&docid=8DLGOiFy7Vv7IM&tbnid=LKgEqEAMtvDf_M:&ved=&url=http://www.elcomercio.com/quito/rutas-turisticas-Quito-Reserva-Orquideologica-El_Pahuma_0_872312998.html&ei=7dMEUpvBBKnYyQGN4YAw&bvm=bv.50500085,d.aWc&psig=AFQjCNFlWdJWbw8UvAezPam4nn19tleZbQ&ust=1376134509443084
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Reserva Río Alambí 

Foto 3.- Reserva Río Alambí 

 

 

Fuente:   (Periódico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito)  

 

La Reserva se encuentra alrededor del Río Alambi ubicado a 1480 msnm. 

situada en la región del chocó, área reconocida internacionalmente como mega 

diversa. En la reserva se encuentra además, el río Huaycapi que forma 

hermosas cascadas a las que se accede a través de senderos auto guiados que 

permiten también observar entre la vegetación árboles coloridos de plátanos, 

papayas, mandarinas y limones mismos que atraen vistosas aves como tucanes 

y tangaras.  

Los turistas pueden apreciar jardines de orquídeas o visitar directamente el 

orquideario, aunque sin duda el principal atractivo de la reserva es la gran 

cantidad de aves, alrededor de 500 especies, que con ayuda de un guía se 

pueden observar, admirar y fotografiar 

 

  Río Alambi 

El Río Alambi desciende por los flancos del volcán Pichincha permitiendo a su 

alrededor el crecimiento de pintorescos pueblos. A su paso, mientras toma las 

http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=reserva rio alambi&source=images&cd=&cad=rja&docid=SnURARCUbKgmSM&tbnid=_skh7zXwkgl53M:&ved=0CAUQjRw&url=http://204.93.168.132/~joyasd//index.php?option=com_content&task=view&id=20&Itemid=1&ei=PdUEUt2sEMqQyAHG8IDADA&psig=AFQjCNFUmTt1QxQzRf-cUAHe4EaEGwX_PQ&ust=1376134803794552
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aguas de una gran cantidad de riachuelos, el cambio de vegetación 

marca también el incremento de su caudal, formando un paisaje llamativo 

mezclado entre alisos, guabos, guayabas y líquenes arbóreos, que invitan a 

la aventura. 

Sin duda la cotidianidad de la gente de los alrededores se desarrolla junto a 

cada vado, sitio ideal para la recreación familiar y juvenil, pues en los fines de 

semana ya se han instaurado los concursos de regatas, las fogatas 

y campamentos de amigos o sencillamente el disfrutar de un refrescante baño 

que ahora no solo será para los locales sino también para los visitantes 

que quieran compartir con ellos de este hermoso lugar. Se puede caminar al filo 

del río y recoger frutas típicas del sector mientras que los fines de semana se 

puede realizar tubbing, camping y fotografías. 

 

Río Tulipe 

Después de atravesar por un bosque de caoba, palmito, tagua, guayabas, 

caimitos y epífitas, refugio ideal para juguetonas manadas de monos, sahínos, 

escurridizos armadillos, pavas de monte, yumbos y si el tiempo es el adecuado 

inclusive gallos de la peña, se accede al Río Tulipe, que, a lo largo de su cauce 

ha marcado su paso por entre la roca volcánica para dar singulares formas y 

mantener casi constantes fosas ideales para la natación o para buscar la 

aventura al caminar por entre continuos saltos de agua. Estas actividades se 

ven complementadas con la práctica del tubbing, rapel, campamentos, que 

buscan orientar al visitante hacia una forma de turismo más sencilla y en 

contacto con la pasividad y la perfección de lo natural. Antes de despedirse 

siempre será recomendable probar los platos típicos de  la zona que junto a la 

variedad de frutas marcarán un grato recuerdo en el paladar. 
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Valle de Tandayapa 

       Foto 4.- Valle de Tandayapa 

 

Fuente: (Empresa Pública Metropolitana Quito Turismo) 

 

Como gran parte del bosque del noroccidente pertenece a la Cordillera del 

Chocó andino considerada como una zona caliente del planeta y por lo tanto 

con un alto nivel de biodiversidad; se pueden ver orquídeas, epifitas, bromelias 

y varios animales entre los que se destacan 330 especies de aves registradas; 

solo en colibríes se puede observar de 12 a 20 especies. Todo esto se puede 

observar a través de varios senderos que recorren por el área, en el sector se 

pueden realizar caminatas pasajeras por el bosque, paseos a caballos, y 

recorridos por sitios cercanos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=valle de tandayapa&source=images&cd=&cad=rja&docid=UsDFFQ_RyQtQDM&tbnid=eUBONmepsA_h0M:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.quito.com.ec/en/index.php/get-to-knowquito/surroundings-quito/mindo&ei=ttYEUsGcAYSNygGnjYG4Bw&psig=AFQjCNGcMgLJ49ZZEvLCxWA_z8YZJptsVw&ust=1376135200065275
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El Vado de la Montaña 

         Foto 5.- El Vado de la Montaña 

 

Fuente: (Periódico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito) 

Ubicado en la parroquia de Nanegalito, rodeado por los ríos Tulipe al occidente 

y al oriente el río Camacpi que significa ñcama para todosò, sitio de descanso 

para los yumbos en sus viajes; es uno de los rincones de ensueño que tienen 

los turistas para bañarse y lanzarse al río desde una altura de tres metros, de 

allí el nombre de "vado de la montaña", un sitio donde se encuentra palmeras 

que se consideran el hábitat perfecto para que se reproduzcan dos tipos de 

loros que completan un hermoso paisaje digno de fotografiar.  

 

Barrio Santa Elena 

En el barrio Santa Elena de la Parroquia Nanegalito se encuentra localizado 

ñLos Girasolesò, un paradero poco usual, pues a m§s de prestar un fabuloso 

servicio en alimentación, brinda a sus clientes la posibilidad de conocer algo 

más sobre la riqueza natural del sector.  

El recorrido por el pequeño sendero ecológico no dura más de quince minutos, 

y aunque realmente no se camina más de cincuenta metros, a cada paso se 

puede hallar una especie vegetal diferente; a lo largo del camino se pueden 
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observar distintos tipos de orquídeas, bambú, coca silvestre, guanto, anís 

egipcio, guayabo, bromelias, cedro tropical,  entre otras. Por tratarse de una 

zona con clima cálido, las plantas del litoral ecuatoriano como el banano, la 

yuca, y la palma se desarrollan de forma normal, tal como si estuvieran 

sembradas en la costa misma.  

Al finalizar el recorrido existe un aviario en el que se puede alimentar a los 

pajaritos que revolotean al interior de la jaula de aproximadamente nueve 

metros cuadrados.  

 

Manifestaciones Culturales 

 

Centro Ceremonial Tulipe 

       Foto 6.- Centro Ceremonial Tulipe 

 

 

Fuente (Periódico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito) 

 

ñEs uno de los complejos arqueológicos más importantes de la región, pues 

en las investigaciones realizadas en el lugar se han podido encontrar restos 

de cerámica de estilo Cotocollao, correspondiente al Formativo de la 

http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=centro ceremonial tulipe&source=images&cd=&cad=rja&docid=HXNyP_5PneAN4M&tbnid=qw9XpUPYug4EfM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.viajeros.com/fotos/museo-de-sitio-tulipe&ei=6tkEUvywHufWyQGVxYAg&psig=AFQjCNFKcN7MN5JYSoav9yxR3A9sH4CI7g&ust=1376136029246177
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Sierra (1500 a.C.), lo más representativo se ha establecido en el periodo 

de Integración (800 d.C.) con la presencia de la nación Yumba. 

Como elementos arqueológicos destacan las denominadas "piscinas", 8 en 

total siendo: 2 semicirculares, 2 rectangulares, 1 poligonal, 1 cuadrangular, 

1 cuadrangular con dos cámaras interiores y 1 circular, adicionalmente se 

han identificado una serie de canales, presumiblemente de conducción de agua 

y estructuras a manera de rampas y escalinatas, lo que ha llevado a plantear la 

hipótesis de un uso ritual ceremonial, hecho que aún no ha podido 

ser establecido con seguridad. Sin duda es un lugar ideal para buscar 

los orígenes de nuestra identidad cultural y comprender hacia dónde 

deberíamos dirigirnos, no deje de visitarloò (Reyes, 1997).  

Gallera en la Armenia 

          Foto 7.- Gallera en la Armenia 

 

Fuente: (Periódico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito) 

Una de las actividades enraizadas en la zona es la crianza y juego de gallos de 

pelea. La pelea de gallos es una actividad milenaria que se originó en la Roma 

de Julio César fue introducida en Latinoamérica por los conquistadores y, 

actualmente, tiene vigencia en todo el continente. El ambiente, la tensión, la 

apuesta, hacen que esta tradición tenga un significado especial ya que el 

gallero debe ser fino como el animal, debe pelear hasta el último y hacer ciertos 

http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=gallera la armenia&source=images&cd=&cad=rja&docid=SMwaQL0hJkbI6M&tbnid=uq-V_wF6MNQf_M:&ved=0CAUQjRw&url=http://204.93.168.132/~joyasd//index.php?option=com_content&task=view&id=20&Itemid=12&ei=RdsEUomOGoSgyAGko4DQBg&psig=AFQjCNEF9S3k6XfBivBA1JmheXk49hU1ig&ust=1376136331335766
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esfuerzos para la crianza de estos animales que requieren cuidados especiales 

sobre todo en su alimentación basada en trigo, vitaminas, hígado, carne y 

leche.  

 

Pista de Motocross 

         Foto 8.- Pista de Motocross 

 

Fuente: (Periódico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito) 

La gran pista de motocross es un atractivo para la población que los fines de 

semana se reúnen para participar u observar las competencias que se 

organizan en el sector. La emoción se intensifica cuando las lluvias ponen a la 

pista más interesante y la llenan de obstáculos naturales; el ambiente y el 

paisaje acompañan para disfrutar de esta actividad al aire libre como un 

atractivo más de esta parroquia. 

 

 

 

 

http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=pista de motocross en nanegalito&source=images&cd=&cad=rja&docid=ZW4NiUlGGBA4sM&tbnid=GW-_42Dm10gQIM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.elmercurio.com.ec/cuenca/cuenca/motocross-deporte-tuerca/page/10&ei=Bt0EUoiZHNK4yAG8qIGgCQ&psig=AFQjCNHFHmeKrp1CMM6Roc8bHPvUg-2IZw&ust=1376136825542541
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El Cañaveral 

Foto 9.- El Cañaveral 

 

Fuente: (Periódico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito) 

En el barrio Tulipe, de la parroquia de Nanegalito hace dos años un pequeño 

grupo  de personas emprendedoras motivadas por iniciativa propia formaron 

una microempresa de productos derivados de caña de azúcar; ellos, 

convencidos de que un negocio propio era la mejor forma de generar réditos y a 

la vez promover su cultura vieron una oportunidad de comercio con productos 

del sector; además la gran  afluencia de turistas debido a los recorridos del 

museo los benefició de manera extraordinaria. Actualmente son ocho los socios 

que conforman ñEl ca¶averalò, el encargado de las ventas es Ernesto 

Guadalupe, quien con una gran sonrisa atiende de la forma más cordial a todos 

los clientes.  

Se comercializa: panela en barra, en polvo, en miel; jugo de caña, melcocha, 

vino, aguardiente y  artesanías en tagua y guayaba, el mayor índice de ventas 

que se reporta está en agentes nacionales, quienes fascinados por la calidad y 

el bajo costo de los productos se vuelven consumidores fijos; pero los 

extranjeros también compran, aunque tan solo sea para saciar su curiosidad, es 

decir no en grandes cantidades. ñEl licor los yumbosò llama mucho la atenci·n, 

sobre todo a los jóvenes, viene en distintos sabores. Realmente todo se vende 

muy bien porque su origen es natural y eso le gusta a la genteò. El horario de 
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atención en Tulipe es de miércoles a domingo, a partir de las diez de la 

mañana.  

 

Artesanías  

Foto 10.- Artesanías Barrio Santa Elena (Nanegalito) 

 

 

Fuente:  (Periódico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito) 

 

En Nanegalito se producen artesanías de mimbre en el barrio Santa Elena 

específicamente, en donde esta actividad tiene una trayectoria de más de 100 

años, aunque es reciente la comercialización de estos productos gracias a la 

apertura del Museo de  Sitio Tulipe, hace dos años. 

El bejuco crece colgado en las ramas de algunas platas o conocido también 

como el parásito de los árboles; es de donde se obtiene el mimbre; mismo que, 

debe atravesar un largo proceso para convertirse en bellas artesanías. En 

primer lugar es necesario recolectar la materia prima en el espesor de la 

montaña y enrollar las raíces para mantenerlas frescas durante su traslado 

puesto que es necesario mantener el material tierno para poder darle forma a la 

artesanía, luego de esto se deja secar hasta que el material se endure al tacto y 

http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=artesanias santa elena+NANEGALITO&source=images&cd=&cad=rja&docid=hcqhFZl9g1w__M&tbnid=eCgRSX7lZKByJM:&ved=0CAUQjRw&url=http://viajaconocevive.wordpress.com/category/nanegalito/&ei=6t8EUqn8D6veyQG36YBo&psig=AFQjCNFeA43GTaaK7IgEzBDOKb5t9lPUiA&ust=1376137573642842
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esté listo para su comercialización; entre los productos más solicitados están: 

cestas, paneras, fruteros, cofres, marcos para espejos y portarretratos.  (Joyas de 

Quito-Nanegalito, 2013).  

 

Ecoturismo en La Parroquia Nanegalito 

 

El Ecoturismo surgió desde hace algunas décadas como una alternativa para 

disfrutar de la naturaleza produciendo beneficios y conservando los 

ecosistemas; así ha liderado la introducción de prácticas de sostenibilidad en el 

sector turístico. América es probablemente una de las regiones del mundo 

donde el Ecoturismo está desarrollándose con mayor rapidez por las ventajas 

en recursos conservados en relación a otras zonas. 

 

El Ecuador no es ajeno a este desarrollo, en los últimos años se siguen 

implementando proyectos de este tipo con el apoyo técnico y económico de 

gobiernos locales y de varias instituciones universitarias alrededor del país. 

Específicamente, el noroccidente de Pichincha, constituye un área privilegiada, 

parte del borde sur de la región Choco-Andino y con una biodiversidad 

sorprendente, que ha dado lugar a una gran corriente ecoturística. Los bosques 

nublados son buscados por científicos, estudiantes y turistas de naturaleza por 

las numerosas especies de plantas y la avifauna que albergan. 

 

La Reserva de Bosque Nublado Bellavista, es solo uno de los ejemplos de 

iniciativas ecoturísticas privadas en la región. Con 700 hectáreas, desde 1995 

viene trabajado con el objetivo de conservar este valioso ecosistema y usarlo 

para la recreación y educación de sus visitantes. Hoy en día es un producto 

consolidado que ofrece como principal producto, caminatas en el bosque 

primario y secundario enfocadas en la observación de aves.  
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El paisaje es dominado por una cadena montañosa, el bosque, el valle de 

Tandayapa y una serie de cascadas; sus recursos a conservar además 

comprenden alrededor de 150 especies de aves, flora endémica con orquídeas 

y bromelias, mamíferos, anfibios y reptiles únicos.  (Franklin, 2007) 

 

2.2  MICRO ENTORNO 

 

2.2.1 HISTORIA Y ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 

 

La hostería Bellavista Cloud Forest Reserve se encuentra en el sector del Valle 

de Tandayapa a 1 hora 45 minutos de la ciudad de Quito cerca de Mindo.  

Los propietarios de la reserva son una pareja anglo-colombiana, Richard 

Parsons y Gloria Nicols que en el año 1989 adquirieron la finca de Bellavista, 

con 55 hectáreas, para futuro convertirse en una reserva privada de 700 

hectáreas en manos de los dueños que lograron la certificación ecológica. 

Es un lugar único en la cual los visitantes se pierden en la extensa vegetación 

del bosque nublado, rodeado de de paisajes, aves endémicas, orquídeas, 

árboles, bromelias, cascadas y otras especies como: colibríes, tangaras y 

tucanes. 

La Reserva Ecológica fue declarada en el año 1995 por el INDA (Instituto 

Nacional de Desarrollo Agrario) como un área natural que protege el recurso 

hídrico y a finales de mayo en 1995 una vez que se termino de construir el 

domo con habitaciones muy acogedoras hecha de bambú y el restaurante 

ubicado en dicho lugar, se recibió al primer grupo de visitantes en la reserva.  

Bellavista fue designado por ñBirdlife Internacionalò como la primera Ćrea de 

Importancia para las Aves en Suramérica en 1997 por la variedad de especies 

que posee la reserva. Además, ha ganado la categoría del sitio de mayor 
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conteo de aves en 24 horas, del evento ñConteo Navide¶o de Aves Audubon 

para las Am®ricasò en los a¶os 2006, 2007, y 2008. 

Bellavista crece día a día, reflejado en la infraestructura de la hostería como 

miradores y habitaciones con confortables, apertura de nuevos senderos 

incluso el mismo bosque nublado en solo 18 años se ha regenerado de forma 

muy acelerada permitiendo la recuperación de varias poblaciones de aves 

amenazadas por la extinción. (Franklin, 2007). 

 

2.2.2  ESTRUCTURA 

 

 2.2.2.1 LEGAL 

 

La hostería Bellavista Cloud Forest Reserve cumple con los diferentes 

certificados como smart voyager que se otorga por buena práctica ambiental 

por un turismo sostenible, leyes y normas ecuatorianas. La empresa de 

desarrolla en el ámbito turístico y hotelero que ofrece a los visitantes los 

mejores servicios estandarizados de calidad. 

En el registro mercantil consta que el  representante legal de la Hostería 

Bellavista Cloud Forest Reserve (Bellaforest) es Richard Parsons y constituida 

legalmente como una sociedad anónima. 

 

2.2.3  FILOSOFÍA EMPRESARIAL 

 

 2.2.3.1  MISIÓN 

La Hostería tiene la siguiente misión: 

Crear un espacio para la conservación activa del Bosque Nublado, y la 

recreación educativa y un lugar de contemplación para los visitantes de todas 

las edades y de todo el mundo.  
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 2.2.3.2 VISIÓN 

 

La visión empresarial de  la Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve es: 

Nuestro compromiso total con la conservación de los bosques está dando 

pasos firmes hacia adelante como una gran reserva relacionada con el sistema 

nacional de áreas protegidas del Ecuador aglutinando a otras reservas privadas 

en el Valle de Tandayapa, una meta en la que nos hemos esforzado desde que 

empezamos. 

 

 2.2.3.3  OBJETO SOCIAL 

  

BELLAVISTA CLOUD FOREST RESERVE (BCFR) es una organización de 

derecho privado, sin fines de lucro, que agrupa a los empresarios turísticos de 

la provincia de Pichincha; su primordial objetivo es trabajar en función de la 

conservación de los recursos naturales y culturales, educar a la gente acerca de 

la importancia de la biodiversidad de los bosques nublados tropicales y de la 

protección de los mismos y ser un aporte fundamental en el desarrollo del 

sector turístico de la zona e implementar una línea base referencial para el 

desarrollo sustentable del turismo en Ecuador. (Franklin, 2007). 
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2.3 DISEÑO ORGANIZACIONAL 

 

Gráfico 4.- Organigrama Posicional de la Hostería Bellavista Cloud Forest 
Reserve 
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2.3.1 FUNCIONES DE LOS PUESTOS DE TRABAJO 

 

 

Tabla 3.- Descripción de Funciones de los Puestos de Trabajo de la Hostería Bellavista 

 

PUESTO 

 

FUNCIONES 

Accionistas a) Los  accionistas de la hostería son los socios y representantes legales. 

b) Es la máxima autoridad. 

c) Toman decisiones en conformidad con la ley y el estatuto, obligan a todos los 

socios. 

 

Gerente 

General 

 

 

 

a) Son los propietarios de la Hostería Cloud Forest Reserve. 

b) Es responsable de definir e interpretar las políticas establecidas en la hostería. 

c) El correcto desempeño de las obligaciones requiere de un conocimiento funcional 

de todas las áreas de la operación de la hostería. 

 
 
 
 

Administrador 
de la Hostería 

 

 

 

 

a) Atiende a los turistas. 

b) Adquiere bienes, insumos y servicios. 

c) Participa en los procesos de selección y capacitación del personal. 

d) Dirige el personal a cargo. 

e) Provee los elementos necesarios para el servicio de habitaciones. 

f) Presta el servicio de recepción y reservas. Continúaé 



67 
 

g) Maneja valores e ingresos relacionados con la operación de la hostería. 

h) Organiza la producción en la cantidad y con la calidad estipulada. 

i) Asegura márgenes de costo y utilidad cumpliendo con las metas financieras. 

j) Proyecta el Mercado de Acuerdo con el tipo de producto o servicio. 

k) Analiza los resultados contables y financieros. 

l) Verifica la calidad del producto de acuerdo con las normas de calidad e Interactúa 

con otros en idioma inglés y francés. 

m) Administra recursos.  

 
 
 

 
 

Camarera 
 
 
 

a) Limpia, arregla las habitaciones y los baños. 

b) Cuida los objetos que depositan los clientes en sus habitaciones. 

c) Comprueba si el cliente se ha llevado algo y comunicarlo, por teléfono a recepción.  

d) Cambio de ropa de cama y reposición de suministros.  

e) Cambio de toallas, jabones, papel higiénico, etc. 

f)  Revisión del funcionamiento de luces y aparatos eléctricos.  

g) Recolección de las bolsas de ropa sucia de los huéspedes para la lavandería.  

h) En el turno nocturno, hacer la "cortesía", des tendiendo camas y cerrando cortinas.  

i) Ayuda en el servicio como: montaje y desmontaje de las mesas, sirve la comida a 

los huéspedes. 

j) Ayuda en la lavandería, lavando sabanas, toallas, cobijas y ropa de los huéspedes. 

k) Limpieza de las ventanas y el bambú con el cual está construida la hostería.  

 Continúaé 
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Chef 
 
 
 

 

a) Realiza de manera cualificada, autónoma y responsable, la preparación, aderezo y 

presentación de platos utilizando las técnicas más idóneas. 

b) Colabora en los pedidos y conservación de materias primas y productos de uso en 

la cocina. 

c) Prepara, cocina y presenta los productos de uso culinario. 

d) Revisa y controla el material de uso en la cocina, comunicando cualquier incidencia 

al respecto. 

e) Colabora en la planificación de menús y cartas. 

f) Controla y cuida de la conservación y aprovechamiento de los productos puestos a 

su disposición. 

 
 
 
 

Asistente de 
Mantenimiento  

 
 

 

a) Encargados de construir la cabañas y miradores de la hostería. 

b) Limpian los senderos ecológicos. 

c) Colabora en mantenimiento de electricidad, que disponga la hostería un buen 

alumbrado. 

d) Está pendiente que la hostería disponga con agua suficiente para la hostería. 

e) Limpieza de la infraestructura de la hostería como el bambú. 

f) Arregla el tejado, gradas, limpieza de vidrios y balcones. 

g) Ayudan en el servicio para los turistas. 

 Continúaé 
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Guías 
 

 

a) Es guía en la Reserva de Bellavista de los turistas tanto nacionales como 

extranjeros. 

b) Planifican los paquetes ecológicos en la reserva. 

c) Realizan las señales turísticas en la hostería. 

d) Mantenimiento y limpieza de los senderos ecológicos. 

e) Limpian los vidrios de la hostería. 

f) Limpieza y ponen agua a los bebederos de los colibríes. 

g) Ayudan en el servicio como: sirven a los turistas la comida, apoyo en la cocina. 

 

 
 
 

Conductor 

 

a) Recoge a los turistas en ciertos puntos estratégicos para llevarlos a la hostería 

seguros. 

b) Lleva a los colaboradores de la hostería ya que se encuentra alejada la Reserva 

Bellavista Cloud Forest Reserve. 

c) Llevan las compras y suministros desde la ciudad de Quito a la hostería. 

 

 

Fuente: Bellavista Cloud Forest Reserve 

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega 

2.4 ANÁLISIS FODA 

El análisis  del  FODA, se ha realizado de la Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve para identificar el entorno 

en que se ha desarrollado la empresa. 



70 
 

Tabla 4.- Análisis FODA de la Hostería Bellavista 

FORTALEZAS AMENAZAS 

Å La Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve se 

encuentra ubicada en el corazón del Bosque 

Nublado, cuyas características naturales cautivan el 

interés de los turistas. 

Å Los dueños de la Hostería Bellavista Cloud Forest 

Reserve, tienen experiencia y conocimiento por más 

20 años en el mercado hotelero y ecoturístico. 

Å Excelente promoción turística de la hostería en 

países extranjeros a través del portal web de la 

reserva que es  administrado por su dueño, el Sr. 

Richard Parsons. 

Å Posee fidelidad de clientes que buscan  disfrutar de 

los atractivos naturales que le rodea a la hostería, 

por lo tanto la visitan periódicamente. 

Å Las habitaciones de la hostería se encuentran muy 

bien equipadas como  para brindar un servicio de 

confort y calidad a los huéspedes. 

Å La mayoría del personal que labora en la hostería y 

que tiene un trato directo con el huésped habla el 

idioma inglés. 

Å Los precios del los servicios de la hostería son 

asequibles, se ofrece un servicio de lujo dirigido tanto 

Å Desastres naturales que se puedan producir en la 

zona. 

Å Que se generen impuestos y leyes que 

perjudiquen directamente a la actividad turística y 

hotelera, por repercutir con el número de visitantes 

que ingresan al país.  

Å Que el gobierno suspenda el apoyo a la actividad 

hotelera, por cambiar su matriz productiva. 

Å Que la comunidad de Tandayapa impida el acceso 

a la hostería por considerar que es un 

emprendimiento que no los beneficia. 

Å Debido a la contaminación ambiental el 

ecosistema del bosque nublado se altera 

lentamente, lo cual perjudica al desarrollo de 

especies de flora y fauna que allí se encuentran. 

Å El Ecuador se ve afectado por problemas socio-

políticos ocasionados por grupos irregulares de los 

países vecinos en cuanto a la seguridad que 

puede ofrecer a los turistas extranjeros. 

 

 

Continúaé 



71 
 

a turistas nacionales como extranjeros. 

OPORTUNIDADES DEBILIDADES 

Á El Ministerio de Turismo constantemente está  apoyando 

a las empresas turísticas y hoteleras que son amigables 

con el ambiente. 

Á Existen programas de Certificación del personal en 

normas de competencia laboral para el sector turismo, 

que se encuentran avalizadas por FENACAPTUR, lo que 

permite que los empleados tengan una posibilidad de 

actualizar sus conocimientos y mejorar su desempeño. 

Á Los organismos estatales como Ministerio de Turismo y 

Cámara de Turismo realizan una constante promoción 

de atractivos locales y nacionales, incentivando al turista 

extranjero  para que visite el Ecuador. 

Á A través del Plan del Buen Vivir, el actual gobierno 

ecuatoriano considera al turismo como un eje importante 

dentro del desarrollo regional.  

Á El Ecuador cuenta con una enorme riqueza paisajística y 

de ecosistemas lo cual permite que generen productos 

turísticos para diferentes mercados locales, nacionales e 

internacionales. 

 

Á El  personal de la hostería es poli-funcional, rota 

constantemente lo que provoca que la atención en los 

servicios tenga errores y no se cumpla con 

estándares de servicio. 

Á El personal que labora en la hostería no tiene 

asignadas las actividades específicas para los 

puestos de trabajo, por lo tanto el personal se distrae 

al tener que realizar diferente tipo de actividades que 

no les pertenecen. 

Á Se ha evidenciado que existe pérdida de tiempo por 

falta de coordinación de actividades. 

Á Existe poca comunicación entre los trabajadores, por 

lo tanto se duplican las actividades. 

Á Las vías de acceso no proporcionan las mejores 

condiciones para el desplazamiento de los turistas. 

Á La hostería no cuenta con un plan de mantenimiento 

de habitaciones que le permita mantenerlas en buen 

estado y monitoreadas periódicamente. 

Fuente: Bellavista Cloud Forest Reserve 

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega.
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2.5 PRODUCTO 

 

 2.5.1 ALOJAMIENTO  

 

La Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve ofrece a los huéspedes una 

estadía en el bosque nublado. El tipo de habitaciones se cataloga dependiendo 

en el lugar que están ubicadas, las cuales se clasifican en: domo geodésico de 

4 pisos, la Casa Bambú,  la Casa Alemana, o la opción de la Casa San Luis. 

También la hostería cuenta con dos preciosas suites: Suite Mirador y Suite 

Pichincha. Y para los que prefieren algo sencillo, hay la Estación Científica / 

Hostelling, o también el camping. 

 

Foto 11.- La Casa Alemana 

 

Fuente: Hostería Bellavista Cloud Forest Reserve 

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega 

 

La Casa Alemana está hecha de ladrillos y madera acorde al ambiente que 

rodea la hostería, la misma dispone de 2 pisos en la primera planta posee de 2 

habitaciones matrimoniales y en la segunda planta es una habitación familiar 

con capacidad para 6 personas, la casa tiene en total la capacidad para 10 

personas, cuentan con baño privado con agua caliente, balcón con asientos 




























































































































































