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RESUMEN

El Ecuador posee variedad de atractivos turisticos tanto naturales como
culturales, ya que los mismos atraen la atencién de los turistas nacionales
como extranjeros, por sus increibles 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 pais. El
ecoturismo ha dado un impulso muy importante en el Ecuador puesto que,
las personas prefieren la interaccion con la naturaleza y es eso precisamente

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

La propuesta de este proyecto es fortalecer el servicio de calidad en el area
operativa de alojamiento en la hosteria, ubicado en el sector noroccidente
de la provincia de Pichincha, vinculandose 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 hosteria, 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 haran regresar a la empresa.

En el primer capitulo se realizé una investigacidon minuciosa acerca de la
historia, antecedentes de la hoteleria en el Ecuador, provincia de Pichincha y
valle de Tandayapa en donde se encuentra localizada la Hosteria Bellavista,
puntos en los cuales se puso mayor énfasis como son: ubicacion geografica,
atractivos naturales, situacion 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 capitulo se realiz6 un estudio mas a fondo de la empresa
Bellavista Cloud Forest Reserve, su ubicacién, servicios que ofrece, filosofia
empresarial como: mision, vision, andlisis FODA tomando en cuenta las
ventajas y desventajas que tiene la hosteria, motivos de llagada de turistas
al pais respaldando mediante estadisticas, tipo de clientes, competencia y

proveedores de la misma.

En el dltimo capitulo se realizé la propuesta como tal, mediante una
estandarizacion de procesos que se deberan seguir paso a paso para la
realizacion de todas las actividades; se realizo el proceso estandar paso a
paso y de acuerdo a las caracteristicas y personal con el que cuenta la
Hosteria de Bellavista, se disefié diagramas de flujo, el cual es una guia
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
satisfaccion, exigencias y estandarizacion 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 “Hosteria de

Bellavista Cloud Forest Reserve” 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

12



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

‘PROPUESTA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS OPERATIVOS
PARA EL AREA DE ALOJAMIENTO DE LA HOSTERIA “BELLAVISTA
CLOUD FOREST RESERVE” UBICADA EN EL SECTOR NOROCCIDENTE
DE LA PROVINCIA DE PICHINCHA”

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Durante los ultimos afios se ha analizado que el sector turistico y hotelero se
ha desarrollado en el pais, es necesario que se dé la importancia que
merece el dicho sector contribuyendo con informacién necesaria para
incentivar el desarrollo y buen manejo de empresas como la Hosteria 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

hosteria hacia una mejor competitividad y rentabilidad.

El area operativa de una empresa sea cual sea su actividad, finalidad y
tamanfo; sin lugar a duda tiene un lugar indispensable e irremplazable en la
misma, puesto que mediante la administracion se puede tener un mejor
control productivo y financiero sobre la entidad. En la actualidad no hay
empresa que no posea procedimientos estructurados y légicos, es decir hoy
en dia lo que necesita es trabajar conjuntamente con la administracion para
el adecuado manejo de tiempo y recursos de la entidad y obviamente para la
obtencién de resultados positivos que se reflejen en la operatividad y

rentabilidad de la misma.

La administracion es una herramienta importante dentro de cualquier

negocio, en la cual el objetivo primordial es el de proporcionar informacién
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necesaria para el funcionamiento de la empresa, no solo a sus directivos
sino también a sus empleados y demas trabajadores; también brindara
informacion a sus usuarios externos como son: proveedores, financieros y
clientes. La informacion que se entrega sirve desde el nivel gerencial al
operativo del hotel para orientar la toma de decisiones con respecto al futuro

de la organizacion.

Actualmente la Hosteria de la Reserva Bellavista Cloud Forest Reserve no
posee estandares de procesos que responda a politicas de calidad y eficacia
en resultados de satisfaccion al cliente, puesto que debido a la camaraderia
entre los trabajadores de la misma, las funciones de cada uno se confunden
por la necesidad de cada uno al ayudar. Es por esta razon y principalmente
a la buena acogida que presenta la hosteria es necesario la creacion de un
levantamiento de procesos, que permita que cada trabajador tenga
claramente definidas sus funciones para cada una de las areas a las que
pertenecen, puesto que la hosteria no presenta problemas de demanda o
infraestructura; es decir posee todo lo demas para funcionar con calidad
excepto el manual que se pretende crear en el presente plan, para eliminar

esta falencia en la hosteria.

JUSTIFICACION

Actualmente los establecimientos hoteleros estan 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
pais biodiverso tanto en flora como en fauna, lo cual atrae tanto a turistas
nacionales como extranjeros, en cuanto a las hosterias en su gran mayoria
no cuentan con un manual de procesos que les permita ser una guia para
gue cumplan con un propdésito, que es brindar un servicio de calidad a todo
tipo de turistas, como muchas de las cadenas hoteleras lo estan haciendo,

por lo cual brindan un excelente servicio .
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El presente levantamiento de procesos tiene el propdsito 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 Hosteria de “Bellavista Cloud Forest Reserve”
la cual se encuentra a menos de 1 hora 45 minutos del corazén de Quito.
Bellavista se ubica en la parte alta del famoso Valle de Tandayapa, cerca de
Mindo, en un sector que fue designado por “Birdlife Internacional” como la
primera area 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 esta la hosteria Bellavista, ofrece a los turistas el servicio
de alojamiento, cuenta con un restaurante, cafeteria, caminatas por los
senderos en el bosque nublado hogar de miles de colibries y tangaras para
los amantes de la naturaleza, paseos a caballo y tienda de recuerdo o

artesania.

Creada por una pareja colombo-inglesa, Gloria y Richard, en 1991, lo que
inicialmente fue una reserva de 55 hectareas ha crecido en manos de
Richard y Gloria y otras personas con una visidbn conservacionista, hasta
llegar a ser una reserva privada de 700 hectareas, certificada
ecoldégicamente. El lugar ideal para toda persona que busca perderse en sus
misterios, absorberse en sus inmensos paisajes, descubrir sus raras y
endémicas aves, orquideas y otras especies, quien quiere encontrar una

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

El levantamiento de procesos serd una guia para organizar adecuadamente
cada una de las areas y de esa manera sea una guia adecuada para el
personal que labora en la empresa para brindar un servicio de excelencia y
calidad ya que en dicho levantamiento se especificard cada una de las
funciones en las diferentes areas, para una adecuada organizacion. Para lo

cual se afianzara la informacién mediante ejemplares de establecimientos
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qgue cumplen con cada uno de los procesos establecidos para dar un
excelente servicio que seran un modelo a seguir para implantar en la
hosteria los diferentes procesos, capacitando al personal para que cumplan
los objetivos que se tiene planeado realizar, el servicio estandarizado que
ofrece el personal dependera del éxito que tenga en la realizacién de las
actividades de la empresa, la adaptacion y manejo de los conceptos y

elementos vertidos en el presente manual.

También se detectard las principales fallas que se presentan en la hosteria,
con el objetivo de mejorar su desempefio en el campo hotelero y turistico.
Que a su vez estan 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 Area de
Alojamiento de la Hosteria de “Bellavista Cloud Forest Reserve” Ubicado en
el Sector Noroccidente de la Provincia de Pichincha mediante la optimizacion
de funciones del personal de la hosteria y el mejoramiento de los
procedimientos para lograr un mejor desempefio a nivel operativo con la

finalidad de mejorar la atencion a los huéspedes de la hosteria.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fundamentar tedricamente la informacion a través de definiciones
y conceptos que serviran de base para el fundamento del primer
capitulo del proyecto.

e Diagnosticar un macro y micro entorno, para conocer la situacion

actual del area de estudio, obteniendo informacion de las
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necesidades y preocupaciones de los trabajadores de la hosteria,
gue servira para el correcto desarrollo del Il capitulo.

e Proponer un levantamiento de procesos y procedimientos a través
de lineamientos especificos que faciliten la viabilidad del presente

plan de tesis para aplicacion posterior dentro de la hosteria.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tabla 1.- Métodos y Técnicas

CAPITULO METODOS TECNICAS
Fundamentacion Historico-logico Documentos e internet
Tedrica
Diagnostico Deductivo Entrevista
Propuesta Analitico Sintético Observacion

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega.

RESULTADOS ESPERADOS:

En el Capitulo I (Fundamentacion Tedrica), se utilizara el método
Histérico-l6gico ya que este método implica la recopilaciéon de la
informacion cronolégicamente para conocer su evolucion y desarrollo
afio tras afno, lo cual estard respaldado por la informacion que se
recopilard de documentos de libros e internet.

Capitulo 1l (Diagndstico), se manejara un método deductivo, el mismo
gue ayudara hacer un analisis minucioso que va de lo general a lo
particular, ya que se desarrollara un macro y micro ambiente de la
Hosteria 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 hosteria, lo
gue permitird conocer la situacion actual

Capitulo 1ll (Propuesta), se utilizarda el método analitico-sintético

permitira conocer el problema de la investigacion a realizarse, para lo
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cual se elaborara una propuesta que ayudara el desarrollo del area
hotelera de la Reserva Bellavista Cloud Forest Reserve. Mediante el
uso de la técnica de observacion que ayudara para el andlisis mas
profundo, dando resultados positivos.
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CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 ANTECEDENTES DE LA HOTELERIA A NIVEL MUNDIAL

“‘Desde la prehistoria, el hombre ha tenido necesidad de desplazarse con fines
comerciales y de intercambio, por lo que ha necesitado alojarse en diversos
puntos geograficos, en este tiempo, se intercambiaba el hospedaje por

mercancias.

Siglos después, en los caminos fueron surgiendo una serie de posadas en las
gue el viajero podia alojarse con sus caballos y comer a cambio de dinero;
estos establecimientos se caracterizaban por las precarias condiciones
sanitarias que ofrecian, ya que solian alojar a los huéspedes en los establos
junto con el ganado, y, a la vez se les ofrecia servicio de comidas. De la
antigua Roma se conserva evidencia, tanto en pinturas como en escritos, de la
existencia de hosterias llamadas “Mansiones” las cuales estaban
estratégicamente situadas en su red de caminos, con el fin de recibir a

funcionarios en sus viajes y asi atender asuntos del gobierno.

Lo que hoy conocemos como “Hoteleria” tiene su origen en la Edad Media, con
la aparicibn de Posadas y Hospederias en varios paises de Europa. La
Revolucion Industrial fue un gran estimulo 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 alimentacion

gue se ofrecia al usuario.
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Mientras tanto en Estados Unidos creaban "estandares" al construir hoteles que
ofrecian un numero mayor de servicios y comodidades. Asi, para 1800
contaban con los hoteles mas grandes del mundo. Uno de ellos, "The City
Hotel" en Nueva York, fue el primero en obtener una fama enorme. Debido a su
tamafo, fue descrito en su inauguracion, como un "inmenso establecimiento

con 73 cuartos".

El concepto moderno de hotel surgid, con toda seguridad, en el siglo pasado,
cuando se construyeron los primeros edificios con el fin especifico de albergar
viajeros en medio de grandes comodidades.

Después de la Primera Guerra Mundial nos encontramos con un auge sin
precedente en la construccién de Hoteles, lo cual, le brind6 a esta industria un
crecimiento vertiginoso; en gran parte, este desarrollo fue la respuesta al
crecimiento diario de las vias y los sistemas de comunicacién que permitian el

traslado rapido de mayor niumero de viajeros, desde distantes partes del orbe.

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

época de la historia”. (Slideshare)

1.1.1 ANTECEDENTES DE LA HOTELERIA A NIVEL NACIONAL
Y LOCAL

Como antecedentes de la Hoteleria en el Ecuador se dice que a principios del
siglo se crearon localidades como el Tambo y otros en el Norte del pais, pues

los trabajadores de las lineas del ferrocarril debian hacer su descanso.

Nacen asi las posadas que estaban constituidas por cuartos largos divididos
con tablas; los mas baratos tenian las paredes cubiertas con periédicos y los

mas caros con paginas de revistas; no existian servicios sanitarios y el aseo
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personal se lo realizaba en un lavatorio comin. Un ejemplo fue la posada

“Clarita” en el Tambo de propiedad de la sefiora Clara Bermudez.

Los primeros hoteles en el Ecuador
‘A principios del siglo XX, aparecieron los primeros hoteles en Quito vy

Guayaquil. A mediados de los afios treinta toda la hoteleria en el pais era
llevada por familias, pues las casas fueron adoptadas para brindar alojamiento y

alimentacion a viajeros de paso.

Con la segunda guerra mundial se da inicio a una onda migratoria de
extranjeros hacia el Ecuador, estos traian sus capitales los cuales invirtieron en
la actividad turistica puesto que el pais contaba con excelentes atractivos, un
ejemplo de ellos es la ciudad de Bafos en la provincia de Tungurahua, lugar
gue por su ubicacion es como la puerta de entrada al Oriente ecuatoriano, goza
de un clima patrticular, alli los extranjeros construyeron lugares que brindaban
alojamiento a los turistas lo cual provoco un cambio importante a la hoteleria en

el Ecuador.

En el afio 1958 en la ciudad de Quito se construyé una infraestructura para
alojar a las delegaciones y expositores del Noveno Congreso Panamericano a
realizarse en el pais, pero este fue suspendido por la revolucién 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
considerd un hotel de lujo, con una maravillosa ubicacion y una excelente vista
a la calle y a la ciudad de Quito. El Hotel Intercontinental Quito atravesé por una
serie de inconvenientes y problemas sindicales que fueron superados por la

administracién, actualmente pertenece a una cadena de hoteles Suiza.

En el afio 1965 se inicia la construccion del hotel Col6n siendo inaugurado en
1967 con 100 habitaciones; la demanda era tan grande que dicho hotel no la

abastecia, razén por la que tuvo que arrendar al hotel Zumag mientras se
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construian las dos torres de 420 habitaciones en el afio de 1976. Actualmente
pertenece a la cadena Hilton.

Durante la Ultimas décadas han aparecido en Quito una serie de
establecimientos de alojamiento como es el caso del hotel Oro Verde que mas
tarde fue adquirido por la cadena suiza y lo denominaron Swiss Hotel, también
llegaron importantes cadenas como el Radisson, Marriot, Sheraton, entre otras;
gue sin duda cambian la imagen de la ciudad y el entorno donde estan
ubicados” (120C) (Garcia, 2010).

Hoteles en la ciudad de Quito

Grafico 1.- Bitacora de la historia de los primeros hoteles en Quito

<

Gran Hotel Continental de Pérez & Proafio

Carrera Venezuela y Sucre, Quito

Lugar de reunion de la juventud quitefia. Dispone de un restaurante con sistema
de tarjeta libres.

1908

<

Vista general del comedor y del bar del Hotel Royal
1909.

A

Hotel Metropolitano de Isaac J. Aboab

Carrera Flores y Chile, Quito.

1921

Fuente: (Diario EI 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 Administracion.

Algunos escritores, remontan el desarrollo de la administracion a los
comerciantes sumerios y a los egipcios antiguos constructores de las piramides,
0 a los métodos organizativos de la Iglesia y las milicias antiguas. Sin embargo,
muchas empresas pre-industriales, dada su escala pequefia, no se sentian
obligadas a hacer frente sistematicamente a las aplicaciones de la

administracion.

Las innovaciones tales como la extension de los nameros arabes (entre los
siglos V y XV) y la aparicion de la contabilidad de partida doble en 1494
proporcionaron las herramientas para el planeamiento y el control de la
organizacion, y de esta forma el nacimiento formal de la administracion. Sin
embargo es en el Siglo XIX cuando aparecen las primeras publicaciones donde
se hablaba de la administracion de manera cientifica, y el primer acercamiento
de un método que reclamaba urgencia dada la aparicion de la revolucion

industrial.

Durante el siglo XX la administracion fue evolucionando en la medida en que las
organizaciones fueron haciéndose mas complejas y las ciencias como la
ingenieria, la sociologia, la psicologia, la teoria de sistemas y las relaciones

industriales fueron desarrollandose.

La escuela de la administracion se desarrollé en los Estados Unidos durante los
gobiernos de los presidente Theodore Rossevelt y Woodrow Wilson; en este
contexto nace la escuela de la teoria clasica. Esta escuela se divide en cuatro

corrientes principales, que tratan de establecer principios de aplicaciéon
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universal, analizando la naturaleza y estructura de la Administracion. (wikipedia

enciclopedia libre).

1.2.1 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Las diversas funciones del administrador, en conjunto, conforman el proceso
administrativo. Por ejemplo, planeacion, organizacion, direccién y control,
consideradas por separado, constituyen las funciones administrativas, cuando
se toman como una totalidad para conseguir objetivos, conforman el proceso

administrativo.

Planeaciéon

"La planeacion 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) .

Organizacion.- "Organizacion es la coordinacion de las actividades de
todos los individuos que integran una empresa con el propdsito de obtener el
maximo de aprovechamiento posible de elementos materiales, técnicos y

humanos, en la realizacion de los fines que la propia empresa persigue”

(Guzman).

Direccion.- Consiste en dirigir las operaciones mediante la cooperacion
del esfuerzo de los subordinados, para obtener altos niveles de productividad

mediante la motivacion y supervision. (Lerner).

Ejecucion.- Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten

de los pasos de planeacion y organizacion, es necesario que el gerente tome
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medidas que inicien y continlen 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 accién, estan dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir,
ayudar a los miembros a mejorarse lo mismo que su trabajo mediante su propia

creatividad y la compensacion a esto se le llama ejecucion.

Control.- El control es un proceso mediante el cual la administracion se
cerciora si lo que ocurre concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir,
de los contrario, serd necesario que se hagan los ajustes o correcciones

necesarios. (Scanla).

1.3 COMPOSICION DEL ALOJAMIENTO

En el capitulo ndmero uno de los alojamientos del reglamento general de

actividades turisticas del Ecuador, nos indica:
Seccion uno
Disposiciones Generales

Art.1.Alojamiento.- Son establecimientos de alojamiento los dedicados de
modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con

0 sin otros servicios complementarios

Art.2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros y no
hoteleros se determinan por medio del distintivo de la estrella y se clasifica en
atencion a las caracteristicas y calidad de sus instalaciones y por los servicios

que presten.
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Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguientes grupos:

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros
Subgrupol.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. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabarfias

1.3.1 Hosterias (de 3 a lestrellas plateadas)
1.3.2 Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas)
1.3.3 Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas)

1.3.4 Cabafas (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 Turisticas del Ecuador (Decreto No. 3400).
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1.4 SERVICIOS HOTELEROS

En la seccion numero seis de hosterias, refugios, moteles y cabafias, del
capitulo numero uno del reglamento general de actividades turisticas del
Ecuador, se especifican los servicios que deben brindar los diferentes tipos de
establecimientos hoteles, asi tenemos que:

Art. 23.- Hosteria.- Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado fuera de
los ndcleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras,
gue esté dotado de jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que,
mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentacion al publico en

general, con una capacidad no menor de seis habitaciones.

Art. 30.- Servicios comunes en hosterias, moteles, refugios y cabafas.-
Las hosterias, moteles, refugios y cabafias; cualquiera sea su categoria,
deberan disponer ademas de servicios comunes de comedor y pisos y, en los

refugios, de oxigeno y personal adiestrado para administrarlo.

Art.- 27.- Hosteria, refugios, moteles y cabafias de tres estrellas.- Las
hosterias, refugios, moteles y cabafas de tres estrellas, deberan contar con los

siguientes servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia, atendido por personal
capacitado que conocerd, ademas del espafiol, el idioma inglés. Existira
un mozo de equipaje o mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central telefénica para llamadas locales e interprovinciales, en los
lugares donde hubiere este servicio, y para comunicacién con las
habitaciones. Este servicio podra estar atendido por el mismo personal

de la recepcion;
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c) En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del
dia;y,

d) Botiquin de primeros auxilios. (Reglamento General de Actividades Turisticas del

Ecuador ( Decreto No. 3400).

1.5 MARCO CONCEPTUAL

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

presente tesis:

- Administracién.- Es el arte de prever, organizar, mandar, coordinar y
controlar, todos y cada uno de los recursos existentes en una
organizacion a fin de obtener los resultados que ésta persigue, con la
maxima eficiencia. Es la técnica de coordinar responsabilidades y
funciones; y encaminarlas al cumplimiento de los objetivos que persigue
una organizacion, empresa, institucion 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 autorizara la apertura, funcionamiento y clausura de los

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

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

muy grande para ella” (Espasa, 1989).

- Categorias de alojamiento.- La categoria de los establecimientos
hoteleros sera 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 categorias. Para el efecto, se
atendera a las disposiciones del reglamento de Actividades Turisticas, a
las caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los servicios que

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

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

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

Turistica y Hotelera Espe).

Competencia.- Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos,
habilidades y actitudes en el desempefio laboral y en la solucién de

problemas, para cumplir con los requisitos establecidos. (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacion, 2007).

Conocimiento.- Nocién, idea, informacién, es el saber. (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacién, 2008).

Definicion 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.- ElI Mejoramiento Continuo es un proceso
gue 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 Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve se aplicara
esta técnica para el mejoramiento de los procesos de Alojamiento,

Alimentos y Bebidas. La mejora continua es no sélo necesaria, Sino
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ademas una obligacion permanente del ser humano para consigo mismo

y la sociedad.

Elementos de la competencia.- Nociones basicas y los respetivos

criterios y evidencias de desempefio necesarios para la ocupacion. .

(Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2008).

Funcién polivalente.- Persona que posee un conocimiento basico de

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

Ecuatoriano de Normalizacion, 2008)

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

extranjeros o visitantes. (Espasa, 1989).

Hosteria.- Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado fuera de los
nacleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras,
gue esté dotado de jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que,
mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentacion al
publico en general, con una capacidad no menor de seis habitaciones.
Las hosterias, moteles, refugios y cabafias; cualquiera sea su categoria,
deberan disponer ademas de servicios comunes de comedor y pisos VY,

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

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

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

(Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2008).
Menaje.- Conjunto de muebles, utensilios, enseres, equipos menores

gue pueden ser usados en la produccién de un servicio. (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacion, 2008).
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Ocupacion.- Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto
articulado de funciones, tareas y operaciones, que constituyen las
obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la obtencién de

productos o prestacion de servicios. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion,
2008).

Ocupacion hotelera.- Valor porcentual o absoluto a través del cual se
mide mensualmente el nimero de pernoctaciones en un hotel en funcion

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

Normalizacion, 2008).

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

una operacion artificial. (Espasa, 1989).

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

salida del huésped del establecimiento de aojamiento.

Procedimiento.- Es la accién de proceder o el método de ejecutar las
cosas. Se trata de una serie comun 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 organizacién 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 Normalizacion, 2008).

Rentabilidad.- Capacidad de rentar o producir un beneficio suficiente.
(Espasa, 1989).
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- Resultados esperados.- Conjunto minimo de actividades que

componen una ocupacion laboral. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2008).

- Sistema.- Conjunto de cosas que relacionadas entre si 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

Normalizacion, 2008).

1.6 MARCO REFERENCIAL

Para realizar la presente tesis se ha tomado como referencia principal al Hotel
Patio Andaluz, ubicado en el centro histérico de la ciudad de Quito,
establecimiento hotelero con gran prestigio en la ciudad, hotel boutique que al
igual que la Hosteria Bellavista ha obtenido la certificacion Smart Voyager por

mantener buenas practicas ambientales como politica 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 area

de alojamiento con el apoyo la Corporacion Qualitur.

QUALITUR es una corporacion de derecho privado, sin fines de lucro,
cuyo obijetivo es elevar la calidad en la prestacién de los servicios turisticos, a
través de la ejecucidon de actividades como investigacion, analisis, certificacion,
evaluacion, capacitacion, emprendimiento de programas y proyectos de

desarrollo. (Qualitur).
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QUALITUR ha creado estandares para los procesos operativos, estableciendo
parametros de competencias laborales para cada uno de los puestos de trabajo
del &rea hotelera, los cuales se exponen en el curso antes mencionado, mismos
qgue, seran tomados como referencia para la ejecucion de la presente tesis
siguiendo el ejemplo del Hotel Patio Andaluz que se preocupa por la
capacitacion 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
capacitacion Turistica apoya a todos los actores involucrados en el sistema
turistico con la finalidad de mejorar las habilidades, actitudes y conocimientos
técnicos del talento humano en la ejecucién de actividades, por lo tanto
representa un respaldo legal para la elaboracion e implementacion de la
presente tesis ya que con la presente propuesta de levantamiento de procesos
para el area operativa de la hosteria de Bellavista cumple con su objetivo de

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

La Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, a través del Programa Carrera
de Ingenieria en Administracion Turistica y Hotelera, la Escuela “Héroes del
Cenepa” y el Departamento de Ciencias Econémicas Administrativas y del
Comercio, busca vincular la teoria con la practica profesional. Es asi que luego
de culminados los estudios curriculares los estudiantes reciben el apoyo para
realizar tesis de grado previa a la obtencién del titulo de Ingenieria en
Administracion Turistica y Hotelera para alli mediante un trabajo de
investigacion complejo relacionado con su campo de estudios, plasmen los

conocimientos adquiridos.
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CAPITULO II

2.  DIAGNOSTICO

2.1 MACRO ENTORNO

Es un analisis 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 hosteria, la organizacion debe aprovechar las oportunidades y a la

vez tratar de controlar las amenazas.

Dentro del Macro Ambiente se tiene que realizar los Aspectos Politico- Legales,
Econdmicos, Sociales y Ecoldgicos que pudieran afectar a la planificacion

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

2.1.1 FACTOR SOCIAL

El Ecuador es un pais pluri-cultural y multiétnico, segun el censo realizado por
el INEC en el afio 2011, se ha llegado a la conclusion que en gran parte de la
poblacién ecuatoriana son mestizos con un 71.9%, montubios 7.4%, afro

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

Se analizado que el Ecuador, registré un desempleo de 4.6% y un subempleo
de 44.7% en marzo del 2013, segun encuestas realizada por el INEC (Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos). Ecuador cuenta con la Poblacion
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Economicamente Activa (PEA) de siete millones de personas, la ocupacion bajo
a 48.6%, en comparacion de marzo del 2012 que fue de 50.2%. (La Hora Nacional)

Se examinado que la mayor parte de la poblacion 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 estan desenvolviéndose en el area

urbana, los mismos que son generados por el sector privado. (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, 2013)

2.1.2 FACTOR ECONOMICO

2.1.2.1 INFLACION

Segun datos estadisticos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos se ha
evidenciado que la inflacion en el afio 2013, disminuyé en 1.31%, lo cual
contribuira a motivar e incentivar a los turistas a desplazarse en el Ecuador con

mayor facilidad econdémica. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos)

2.1.2.2 PIB

El Ecuador es un pais 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 estadisticas 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 economia del pais. En el afio 2013 en el primer
trimestre, se ha comprobado que la demanda de bienes y servicios del ramo
turistico se ha incrementado, segun 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
turisticos que inspiran a los turistas a ingresar al pais, como se pudo analizar en
el ingreso de extranjeros al Ecuador durante el mes de mayo del 2013,
llegaron al pais un total de 98.420 extranjeros. Se analizdé un incremento del

afio anterior que ingresaron 92.646 visitantes.

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

ENTRADA DE EXTRANJEROS AL ECUADOR 2012-2013
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Fuente: (OPTUR)

Elaborado por: (Ministerio de Turismo)

Segun las estadisticas del OPTUR (Asociacion 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 pais
biodiverso ya que cuenta con atractivos naturales como culturales. Analizando

gue cada afio que pasa se incrementa de manera significativa la llegada de

turistas extranjeros.
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Tabla 2.- Llegada de Extranjeros segun pais de nacionalidad

(Ene-feb 2013)

ENTRADA | ENTRADA | ENTRADA ENTRADA
RK PAIS ENE FEB Acumulado o
Ene-Feb.
1| COLOMBIA 46,006 21.340 67.346 28,11
2| EETADOS UNIDDS 19,066 18.900 37.066 16,18
3| PERU 14,211 14.852 20.063 12,39
4| ARGENTIMA 3.106 4,580 13.005 550
& | CHILE 5023 6.016 11.930 5,09
6| VENEZLUELL 4 341 £.135 10.978 4,68
7| ESPANA 5153 4902 10.055 4,29
3 | CANADA 2480 2.642 k132 2,19
O [ ALEMAMIA 2168 2423 4 B39 1,96
10| GRAN BRETANIA 1.841 1.478 3.319 1,41
11| BRASIL 1.828 1.337 3.166 1,35
12 | CLUBA 1772 1.371 3.143 1,34
13| MEXICO 1.622 1.447 3.060 1,31
14 | FRAMNCIA 1.504 1.483 3.067 1,30
15| ITALIA 1.288 1.083 2.371 1,01

Fuente: (OPTUR)

Elaborado por: (Ministerio de Turismo)

La entrada de turistas se ha observado que en su mayoria son de paises como:
Colombia, Estados Unidos, Peru, Argentina, Chile, Venezuela, Espafia,
Canada, 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 estara respaldado por la Ley de Turismo vigente

actualmente en la Constitucion, la misma que apoya:

PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

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

usuario de servicios turisticos en los términos que sefiala la
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Constitucion Politica, la Ley Organica de Defensa del Consumidor y

esta Ley.

Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion
Politica, se prohibe todo discrimen a los extranjeros o a cualquier
otro grupo humano en las actividades turisticas, especialmente en lo

gue concierne a tarifas y tasas por cualquier servicio turistico.

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados
en esta Ley es civilimente responsable por los eventuales dafios que
cause a quien los utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve.
Asi 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.- Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los siguientes
casos:

a. El que anuncie al publico, a través de medios de comunicacion

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

de calidad superior a los que realmente ofrece; o0 en su propaganda
use fotografias o haga descripciones distintas a la realidad;

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que
corresponda a su categoria a la oferta publica de los mismos;

c. El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados
0 agentes, cause al turista un dafio material;

d. El empresario que venda servicios con clausulas prefijadas y no
las informe y explique al usuario, al tiempo de la venta o de la
prestacion del servicio;

e. En caso de discriminacion a las personas; con excepcion del
derecho de reserva de admision; vy,

f. Los demas determinados en otras leyes.
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Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y
presentar sus quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este Centro
tendrd interconexién inmediata con la Policia Nacional, Defensoria
del Pueblo, municipalidades, centros de Informacion Turistica y
embajadas acreditadas en el Ecuador que manifiesten interés de
interconexion.

A través de este Centro de Proteccion al turista, se buscara la
solucién directa de los conflictos.

2.1.3.2 AHOTEC

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

a) Ejercer la representacion gremial, a nivel nacional, de la industria hotelera y
laborar por su sélido desarrollo;

b) Promover la union y permanente actividad de las Asociaciones Hoteleras
Provinciales afiliadas, procurando el fortalecimiento de éstas;

c) Estimular la creacion 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 representacion en
las diversas entidades publicas o privadas, cuyo objetivo sea el desarrollo
hotelero y turistico;

f) Promocionar nacional e internacionalmente la actividad hotelera ecuatoriana;

g) Proponer a los sectores publico y privado los planes, programas, proyectos y
actividades que beneficien al crecimiento turistico ecuatoriano, y colaborar
con dichos sectores en los que ellos elaboren o realicen;

h) Promover la expedicion de leyes, reglamentos y mas normas que estén
dirigidas a fomentar y regular la actividad turistica en general y la hoteleria

en especial, y participar en la elaboracién de los proyectos respectivos;

46



1) Mantener relaciones con entidades representativas de la actividad privada,
especialmente de la turistica, para la consecucion de objetivos o defensa de
intereses comunes;

j) Fomentar la difusiébn de los conocimientos relacionados con la actividad
hotelera y de la actividad turistica en general, a fin de conseguir la
profesionalizacion de los servicios;

k) Auspiciar y colaborar en la creacion y mantenimiento de escuelas técnicas
dedicadas a la formacion, capacitacion y perfeccionamiento de los recursos
humanos, relacionados con la actividad hotelera y de la actividad turistica en
general;

I) Mantener relaciones con entidades similares de otros paises e instituciones
de caracter internacional y representar a la actividad hotelera nacional ante
las mismas; v,

m) Fomentar la adopcion de tecnologias alternativas que permitan preservar un
medio ambiente sano que propicie el manejo sustentable de los recursos

naturales y turisticos.

2.1.4 FACTOR AMBIENTAL

La Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve cuenta con una Certificacion Smart
Voyager, lider en conservacion y buenas practicas ambientales, la misma que
dirige y educa a los colaboradores que laboran en la empresa en cuanto a la
conservacion de ecosistemas, reduccién de impactos ambientales negativos,
riesgo de introduccidn, extraccidn de especies y conservacion de especies
nativas/endémicas, manejo integrado de desechos, control de emisiones,
separacion y clasificacion de desechos. La hosteria esta bien direccionada con

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

PROVINCIA DE PICHINCHA

Grafico 3.-Mapa Politico de la Provincia de Pichincha

Fuente: (La Tolita Express)

Elaborado por: (Departamento Informacion turistica)

La Provincia de Pichincha politicamente esta divida en 8 cantones:

- Cayambe

- Mejia

- Pedro Moncayo
- Pedro Vicente

- Puerto Quito

- Quito

- Rumifiahui

- Los Bancos

De acuerdo a la division territorial el Cantdn 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 poblacion de 3900 habitantes,
politicamente 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
tenian importancia a causa de la carencia de medios de trasporte y

comunicacion hacia ellas.

El sector poco a poco fue poblandose con casas alejadas entre si, 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 oracion de los
fieles de este sitio. De esta forma nace un nuevo caserio conocido como
Nanegal Chico, con el objetivo de diferenciarlo de la Parroquia de Nanegal a la
gue se le conocia con el nombre de Nanegal Grande. El 14 de Noviembre de

1952 se fundo y se obtiene la Parroquializacion con el nombre de Nanegalito.

Como actividades econdmicas principales de la parroquia estan la agricultura y
ganaderia destinadas al autoconsumo, otro de los principales ingresos es la
produccién y comercializacion de leche y como productos de la zona estan la

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

Los platos tipicos 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.
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Atractivos Turisticos

Atractivos Naturales

Bosque del Noroccidente

Foto 1.- Bosque del Noroccidente de Pichincha

Fuente: (Latina Real Tours Ecuador, 2013)

El Noroccidente de Pichincha esta localizado entre sistemas hidrograficos que
se mueven de oriente a occidente comprendido en una altitud que varia entre
1200 y 4000 msnm.; caracteristicas que convierten a la parroquia en un lugar
preciado por su flora y fauna.

Entre las especies mas representativas del sector se puede mencionar
mamiferos: ardilla, guatuza, guanta, conejo, armadillo, oso andino, cusumbo,
cuchucho, puma, venado, raposa; entre las aves mas representativas: aguila
pechinegra, trogon enmascarado, gallo de la pefia, mirlo acuatico, pato

torrentero, gavilan caminero, colibri jaspeado, carpintero, quilico.

En cuanto a las especies vegetales las mas destacadas: ceibo, nogal, cedro,
pambil, canelo, platanillo, laurel, papaya de monte, paja toquilla, arrayan,

guayaba.
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Reserva Orquideoldgica Pahuma

Foto 2.- Reserva Orquideolégica Pahuma

Fuente: (EI Comercio)

Ubicada a una hora de Quito, posee 650 hectareas, comprendido entre los 1960
y 2900 msnm, resultando de esto variedad de micro climas que albergan
alrededor de 260 especies de orquideas de las cuales 9 son endémicas, 170
especies de aves de las que se destacan el tan apreciado gallito de la pefia y el
tucan andino, mamiferos como la guatusa, el venado y el oso de anteojos,
ademas de reptiles y anfibios propios de la region; entre la vegetacion se
destacan liquenes, hongos, el arbol sangre de drago y demas especies

medicinales, ornamentales y silvestres propias del ecosistema.

En la reserva existe un centro de interpretacion 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 area para comedor, como

servicios adicionales se puede encontrar guias especializados y restaurante.

Lo mas caracteristico de la reserva son las caminatas en donde el turista
observa flora, fauna para luego optar por relajarse en las cascadas o realizando

camping.
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Reserva Rio Alambi

Foto 3.- Reserva Rio Alambi

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

La Reserva se encuentra alrededor del Rio Alambi ubicado a 1480 msnm.
situada en la region del choco, area reconocida internacionalmente como mega
diversa. En la reserva se encuentra ademas, el rio Huaycapi que forma
hermosas cascadas a las que se accede a través de senderos auto guiados que
permiten también observar entre la vegetacion arboles coloridos de platanos,
papayas, mandarinas y limones mismos que atraen vistosas aves como tucanes

y tangaras.

Los turistas pueden apreciar jardines de orquideas 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 guia se

pueden observar, admirar y fotografiar

Rio Alambi

El Rio Alambi desciende por los flancos del volcan Pichincha permitiendo a su

alrededor el crecimiento de pintorescos pueblos. A su paso, mientras toma las
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aguas de una gran cantidad de riachuelos, el cambio de vegetacion
marca también el incremento de su caudal, formando un paisaje llamativo
mezclado entre alisos, guabos, guayabas y liquenes arbdreos, 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 recreaciéon 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 bafio
gue ahora no solo serd para los locales sino también para los visitantes
gue quieran compartir con ellos de este hermoso lugar. Se puede caminar al filo
del rio y recoger frutas tipicas del sector mientras que los fines de semana se

puede realizar tubbing, camping y fotografias.

Rio Tulipe

Después de atravesar por un bosque de caoba, palmito, tagua, guayabas,
caimitos y epifitas, refugio ideal para juguetonas manadas de monos, sahinos,
escurridizos armadillos, pavas de monte, yumbos y si el tiempo es el adecuado
inclusive gallos de la pefia, se accede al Rio Tulipe, que, a lo largo de su cauce
ha marcado su paso por entre la roca volcanica para dar singulares formas y
mantener casi constantes fosas ideales para la natacion o para buscar la
aventura al caminar por entre continuos saltos de agua. Estas actividades se
ven complementadas con la practica del tubbing, rapel, campamentos, que
buscan orientar al visitante hacia una forma de turismo mas sencilla y en
contacto con la pasividad y la perfeccion de lo natural. Antes de despedirse
siempre sera recomendable probar los platos tipicos de la zona que junto a la

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

Foto 4.- Valle de Tandayapa

Fuente: (Empresa Publica Metropolitana Quito Turismo)

Como gran parte del bosque del noroccidente pertenece a la Cordillera del
Chocé andino considerada como una zona caliente del planeta y por lo tanto
con un alto nivel de biodiversidad; se pueden ver orquideas, epifitas, bromelias
y varios animales entre los que se destacan 330 especies de aves registradas;
solo en colibries se puede observar de 12 a 20 especies. Todo esto se puede
observar a través de varios senderos que recorren por el area, en el sector se
pueden realizar caminatas pasajeras por el bosque, paseos a caballos, y

recorridos por sitios cercanos.

54


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

El Vado de la Montafa

Foto 5.- El Vado de la Montafia

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

Ubicado en la parroquia de Nanegalito, rodeado por los rios Tulipe al occidente
y al oriente el rio Camacpi que significa “cama para todos”, sitio de descanso
para los yumbos en sus viajes; es uno de los rincones de ensuefio que tienen
los turistas para bafarse y lanzarse al rio desde una altura de tres metros, de
alli el nombre de "vado de la montafia”, un sitio donde se encuentra palmeras
gue se consideran el habitat 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
“Los Girasoles”, un paradero poco usual, pues a mas de prestar un fabuloso
servicio en alimentacion, brinda a sus clientes la posibilidad de conocer algo

mas sobre la riqueza natural del sector.

El recorrido por el pequefio sendero ecolégico no dura mas de quince minutos,
y aunque realmente no se camina mas 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 orquideas, bambu, coca silvestre, guanto, anis
egipcio, guayabo, bromelias, cedro tropical, entre otras. Por tratarse de una
zona con clima célido, 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 (Periddico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito)

“Es uno de los complejos arqueolégicos mas importantes de la regién, pues
en las investigaciones realizadas en el lugar se han podido encontrar restos

de cerAmica de estilo Cotocollao, correspondiente al Formativo de la

56


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

Sierra (1500 a.C.), lo mas representativo se ha establecido en el periodo
de Integracion (800 d.C.) con la presencia de la hacion Yumba.

Como elementos arqueoldgicos destacan las denominadas "piscinas”, 8 en
total siendo: 2 semicirculares, 2 rectangulares, 1 poligonal, 1 cuadrangular,
1 cuadrangular con dos camaras interiores y 1 circular, adicionalmente se
han identificado una serie de canales, presumiblemente de conduccion de agua
y estructuras a manera de rampas y escalinatas, lo que ha llevado a plantear la
hipétesis de un uso ritual ceremonial, hecho que aun no ha podido
ser establecido con seguridad. Sin duda es un lugar ideal para buscar
los origenes de nuestra identidad cultural y comprender hacia dénde
deberiamos dirigirnos, no deje de visitarlo” (Reyes, 1997).

Gallera en la Armenia

Foto 7.- Gallera en la Armenia

Fuente: (Periddico 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 origin6é en la Roma
de Julio César fue introducida en Latinoamérica por los conquistadores v,
actualmente, tiene vigencia en todo el continente. EI ambiente, la tension, la
apuesta, hacen que esta tradicién tenga un significado especial ya que el

gallero debe ser fino como el animal, debe pelear hasta el Gltimo y hacer ciertos
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esfuerzos para la crianza de estos animales que requieren cuidados especiales
sobre todo en su alimentacion basada en trigo, vitaminas, higado, carne y

leche.

Pista de Motocross

Foto 8.- Pista de Motocross

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

La gran pista de motocross es un atractivo para la poblacién que los fines de
semana se reldnen para participar u observar las competencias que se
organizan en el sector. La emocion se intensifica cuando las lluvias ponen a la
pista mas interesante y la llenan de obstaculos naturales; el ambiente y el
paisaje acompafan para disfrutar de esta actividad al aire libre como un

atractivo mas de esta parroquia.
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El Canaveral

Foto 9.- El Canaveral

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

En el barrio Tulipe, de la parroquia de Nanegalito hace dos afios un pequefo
grupo de personas emprendedoras motivadas por iniciativa propia formaron
una microempresa de productos derivados de cafia de azucar; 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; ademas la gran afluencia de turistas debido a los recorridos del
museo los beneficio de manera extraordinaria. Actualmente son ocho los socios
que conforman “El cafaveral”’, el encargado de las ventas es Ernesto
Guadalupe, quien con una gran sonrisa atiende de la forma mas cordial a todos

los clientes.

Se comercializa: panela en barra, en polvo, en miel; jugo de cafa, melcocha,
vino, aguardiente y artesanias en tagua y guayaba, el mayor indice de ventas
gue se reporta esta 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. “El licor los yumbos” llama mucho la atencion,
sobre todo a los jovenes, viene en distintos sabores. Realmente todo se vende

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

mafana.

Artesanias

Foto 10.- Artesanias Barrio Santa Elena (Nanegalito)

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

En Nanegalito se producen artesanias de mimbre en el barrio Santa Elena
especificamente, en donde esta actividad tiene una trayectoria de mas de 100
afios, aunque es reciente la comercializacion de estos productos gracias a la

apertura del Museo de Sitio Tulipe, hace dos afios.

El bejuco crece colgado en las ramas de algunas platas o conocido también
como el parasito de los arboles; es de donde se obtiene el mimbre; mismo que,
debe atravesar un largo proceso para convertirse en bellas artesanias. En
primer lugar es necesario recolectar la materia prima en el espesor de la
montafia y enrollar las raices para mantenerlas frescas durante su traslado
puesto que es necesario mantener el material tierno para poder darle forma a la
artesania, luego de esto se deja secar hasta que el material se endure al tacto y
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esté listo para su comercializacién; entre los productos mas solicitados estan:

cestas, paneras, fruteros, cofres, marcos para espejos y portarretratos. (Joyas de
Quito-Nanegalito, 2013).

Ecoturismo en La Parroquia Nanegalito

El Ecoturismo surgié desde hace algunas décadas como una alternativa para
disfrutar de la naturaleza produciendo beneficios y conservando los
ecosistemas; asi ha liderado la introduccion de practicas de sostenibilidad en el
sector turistico. Ameérica es probablemente una de las regiones del mundo
donde el Ecoturismo esta desarrollandose con mayor rapidez por las ventajas

en recursos conservados en relacién a otras zonas.

El Ecuador no es ajeno a este desarrollo, en los Ultimos afios se siguen
implementando proyectos de este tipo con el apoyo técnico y econdmico de
gobiernos locales y de varias instituciones universitarias alrededor del pais.
Especificamente, el noroccidente de Pichincha, constituye un area privilegiada,
parte del borde sur de la region Choco-Andino y con una biodiversidad
sorprendente, que ha dado lugar a una gran corriente ecoturistica. Los bosques
nublados son buscados por cientificos, 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 ecoturisticas privadas en la region. Con 700 hectareas, desde 1995
viene trabajado con el objetivo de conservar este valioso ecosistema y usarlo
para la recreacién y educacion de sus visitantes. Hoy en dia es un producto
consolidado que ofrece como principal producto, caminatas en el bosque

primario y secundario enfocadas en la observacion de aves.
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El paisaje es dominado por una cadena montafiosa, el bosque, el valle de
Tandayapa y una serie de cascadas; sus recursos a conservar ademas
comprenden alrededor de 150 especies de aves, flora endémica con orquideas
y bromelias, mamiferos, anfibios y reptiles Unicos. (Franklin, 2007)

2.2 MICRO ENTORNO

2.2.1 HISTORIA'Y ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La hosteria 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 afio 1989 adquirieron la finca de Bellavista,
con 55 hectareas, para futuro convertirse en una reserva privada de 700

hectareas en manos de los duefios que lograron la certificacion ecologica.

Es un lugar unico en la cual los visitantes se pierden en la extensa vegetacion
del bosque nublado, rodeado de de paisajes, aves endémicas, orquideas,
arboles, bromelias, cascadas y otras especies como: colibries, tangaras y

tucanes.

La Reserva Ecolégica fue declarada en el afio 1995 por el INDA (Instituto
Nacional de Desarrollo Agrario) como un &rea natural que protege el recurso
hidrico y a finales de mayo en 1995 una vez que se termino de construir el
domo con habitaciones muy acogedoras hecha de bambu y el restaurante

ubicado en dicho lugar, se recibi6 al primer grupo de visitantes en la reserva.

Bellavista fue designado por “Birdlife Internacional” como la primera Area de
Importancia para las Aves en Suramérica en 1997 por la variedad de especies

gue posee la reserva. Ademas, ha ganado la categoria del sitio de mayor
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conteo de aves en 24 horas, del evento “Conteo Navidefio de Aves Audubon

para las Américas” en los afios 2006, 2007, y 2008.

Bellavista crece dia a dia, reflejado en la infraestructura de la hosteria como
miradores y habitaciones con confortables, apertura de nuevos senderos
incluso el mismo bosque nublado en solo 18 afios se ha regenerado de forma
muy acelerada permitiendo la recuperacion de varias poblaciones de aves

amenazadas por la extincion. (Franklin, 2007).

2.2.2 ESTRUCTURA

2.2.2.1 LEGAL

La hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve cumple con los diferentes
certificados como smart voyager que se otorga por buena practica ambiental
por un turismo sostenible, leyes y normas ecuatorianas. La empresa de
desarrolla en el ambito turistico y hotelero que ofrece a los visitantes los

mejores servicios estandarizados de calidad.

En el registro mercantil consta que el representante legal de la Hosteria
Bellavista Cloud Forest Reserve (Bellaforest) es Richard Parsons y constituida

legalmente como una sociedad andnima.

2.2.3 FILOSOFIA EMPRESARIAL
2.2.3.1 MISION
La Hosteria tiene la siguiente mision:

Crear un espacio para la conservacion activa del Bosque Nublado, y la
recreacion educativa y un lugar de contemplacion para los visitantes de todas
las edades y de todo el mundo.
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2.2.3.2 VISION

La vision empresarial de la Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve es:

Nuestro compromiso total con la conservacion de los bosques esta dando
pasos firmes hacia adelante como una gran reserva relacionada con el sistema
nacional de areas 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 organizacion de
derecho privado, sin fines de lucro, que agrupa a los empresarios turisticos de
la provincia de Pichincha; su primordial objetivo es trabajar en funcién de la
conservacion 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
proteccion de los mismos y ser un aporte fundamental en el desarrollo del
sector turistico de la zona e implementar una linea base referencial para el

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

Grafico 4.- Organigrama Posicional de la Hosteria Bellavista Cloud Forest
Reserve
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GERENTE
GENERAL (Richard
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GUIAS CHEF CAMARERA ASISTENTE DE CONDUCTOR
MANTENIMIENTO
(Jorge Luna) (Juan C. (Nelson (Sr.Jorge Luna)
7 Guanufia) p Apolo) (Luis Panama) )

Andrea Molina

Rocio Johnny Luna

Edith Miranda

David Pinto Jaramillo Jorge Peralvo
Luis Panama Fabian Luna
Nelson Apolo J Byron Castillo
y, Jorge Peralvo Marco Molina
P=SERQ Byron Castillo Salomon
) Luna y

Jorge Luna
Andrea Molina

David Pinto

Nelson Apolo

Fuente: Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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2.3.1 FUNCIONES DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Tabla 3.- Descripcion de Funciones de los Puestos de Trabajo de la Hosteria Bellavista

PUESTO FUNCIONES
Accionistas a) Los accionistas de la hosteria son los socios y representantes legales.
b) Es la maxima autoridad.
c) Toman decisiones en conformidad con la ley y el estatuto, obligan a todos los
SOCios.
Gerente a) Son los propietarios de la Hosteria Cloud Forest Reserve.
General b) Es responsable de definir e interpretar las politicas establecidas en la hosteria.
c) El correcto desempeiio de las obligaciones requiere de un conocimiento funcional
de todas las areas de la operacion de la hosteria.
a) Atiende a los turistas.
b) Adquiere bienes, insumos y servicios.
Administrador - . o
de la Hosteria c) Participa en los procesos de seleccion y capacitacion del personal.
d) Dirige el personal a cargo.
e) Provee los elementos necesarios para el servicio de habitaciones.
f) Presta el servicio de recepcién y reservas. Continda...
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9)
h)

)
k)

Maneja valores e ingresos relacionados con la operacion de la hosteria.

Organiza la produccion en la cantidad y con la calidad estipulada.

Asegura margenes de costo y utilidad cumpliendo con las metas financieras.
Proyecta el Mercado de Acuerdo con el tipo de producto o servicio.

Analiza los resultados contables y financieros.

Verifica la calidad del producto de acuerdo con las normas de calidad e Interactla

con otros en idioma inglés y francés.

m) Administra recursos.

Camarera

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

)
k)

Limpia, arregla las habitaciones y los bafios.

Cuida los objetos que depositan los clientes en sus habitaciones.

Comprueba si el cliente se ha llevado algo y comunicarlo, por teléfono a recepcion.
Cambio de ropa de cama y reposicion de suministros.

Cambio de toallas, jabones, papel higiénico, etc.

Revision del funcionamiento de luces y aparatos eléctricos.

Recoleccion de las bolsas de ropa sucia de los huéspedes para la lavanderia.

En el turno nocturno, hacer la "cortesia", des tendiendo camas y cerrando cortinas.
Ayuda en el servicio como: montaje y desmontaje de las mesas, sirve la comida a
los huéspedes.

Ayuda en la lavanderia, lavando sabanas, toallas, cobijas y ropa de los huéspedes.
Limpieza de las ventanas y el bambu con el cual esta construida la hosteria.

Continla...
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Chef

Realiza de manera cualificada, autbnoma y responsable, la preparacion, aderezo y
presentacion de platos utilizando las técnicas mas idoneas.

Colabora en los pedidos y conservacion de materias primas y productos de uso en
la cocina.

Prepara, cocina y presenta los productos de uso culinario.

Revisa y controla el material de uso en la cocina, comunicando cualquier incidencia
al respecto.

Colabora en la planificacion de menus y cartas.

Controla y cuida de la conservacion y aprovechamiento de los productos puestos a

su disposicion.

Asistente de
Mantenimiento

d)

f)
9)

Encargados de construir la cabafias y miradores de la hosteria.

Limpian los senderos ecologicos.

Colabora en mantenimiento de electricidad, que disponga la hosteria un buen
alumbrado.

Esta pendiente que la hosteria disponga con agua suficiente para la hosteria.
Limpieza de la infraestructura de la hosteria como el bambu.

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

Ayudan en el servicio para los turistas.

Continla...
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Guias

Es guia en la Reserva de Bellavista de los turistas tanto nacionales como
extranjeros.

Planifican los paquetes ecoldgicos en la reserva.

Realizan las sefiales turisticas en la hosteria.

Mantenimiento y limpieza de los senderos ecoldgicos.

Limpian los vidrios de la hosteria.

Limpieza y ponen agua a los bebederos de los colibries.

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

Conductor

Recoge a los turistas en ciertos puntos estratégicos para llevarlos a la hosteria
seguros.

Lleva a los colaboradores de la hosteria ya que se encuentra alejada la Reserva
Bellavista Cloud Forest Reserve.

Llevan las compras y suministros desde la ciudad de Quito a la hosteria.

2.4 ANALISIS FODA

Fuente: Bellavista Cloud Forest Reserve
Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega

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

en que se ha desarrollado la empresa.
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Tabla 4.- Andlisis FODA de la Hosteria Bellavista

FORTALEZAS

AMENAZAS

La Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve se
encuentra ubicada en el coraz6n del Bosque
Nublado, cuyas caracteristicas naturales cautivan el
interés de los turistas.

Los duefios de la Hosteria Bellavista Cloud Forest
Reserve, tienen experiencia y conocimiento por mas
20 aflos en el mercado hotelero y ecoturistico.
Excelente promocion turistica de la hosteria en
paises extranjeros a través del portal web de la
reserva que es administrado por su duefio, el Sr.
Richard Parsons.

Posee fidelidad de clientes que buscan disfrutar de
los atractivos naturales que le rodea a la hosteria,
por lo tanto la visitan periédicamente.

Las habitaciones de la hosteria se encuentran muy
bien equipadas como para brindar un servicio de
confort y calidad a los huéspedes.

La mayoria del personal que labora en la hosteria y
gue tiene un trato directo con el huésped habla el
idioma inglés.

Los precios del los servicios de la hosteria son

asequibles, se ofrece un servicio de lujo dirigido tanto

Desastres naturales que se puedan producir en la
zona.

Que se generen impuestos Yy leyes que
perjudiquen directamente a la actividad turistica y
hotelera, por repercutir con el nimero de visitantes
gue ingresan al pais.

Que el gobierno suspenda el apoyo a la actividad
hotelera, por cambiar su matriz productiva.

Que la comunidad de Tandayapa impida el acceso
a la hosteria por considerar que es un
emprendimiento que no los beneficia.

Debido a la contaminacion ambiental el
ecosistema del bosque nublado se altera
lentamente, lo cual perjudica al desarrollo de
especies de flora y fauna que alli se encuentran.

El Ecuador se ve afectado por problemas socio-
politicos ocasionados por grupos irregulares de los
paises vecinos en cuanto a la seguridad que

puede ofrecer a los turistas extranjeros.

Continla...
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a turistas nacionales como extranjeros.

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

El Ministerio de Turismo constantemente estad apoyando
a las empresas turisticas y hoteleras que son amigables
con el ambiente.

Existen programas de Certificacion del personal en
normas de competencia laboral para el sector turismo,
gue se encuentran avalizadas por FENACAPTUR, lo que
permite que los empleados tengan una posibilidad de
actualizar sus conocimientos y mejorar su desempefio.
Los organismos estatales como Ministerio de Turismo y
Céamara de Turismo realizan una constante promocion
de atractivos locales y nacionales, incentivando al turista
extranjero para que visite el Ecuador.

A través del Plan del Buen Vivir, el actual gobierno
ecuatoriano considera al turismo como un eje importante
dentro del desarrollo regional.

El Ecuador cuenta con una enorme rigueza paisajistica y
de ecosistemas lo cual permite que generen productos
turisticos para diferentes mercados locales, nacionales e

internacionales.

El personal de la hosteria es poli-funcional, rota
constantemente lo que provoca que la atencion en los
servicios tenga errores y no se cumpla con
estandares de servicio.

El personal que labora en la hosteria no tiene
asignadas las actividades especificas para los
puestos de trabajo, por lo tanto el personal se distrae
al tener que realizar diferente tipo de actividades que
no les pertenecen.

Se ha evidenciado que existe pérdida de tiempo por
falta de coordinacion de actividades.

Existe poca comunicacién entre los trabajadores, por
lo tanto se duplican las actividades.

Las vias de acceso no proporcionan las mejores
condiciones para el desplazamiento de los turistas.

La hosteria no cuenta con un plan de mantenimiento
de habitaciones que le permita mantenerlas en buen

estado y monitoreadas periddicamente.

Fuente: Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega.
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2.5 PRODUCTO

2.5.1 ALOJAMIENTO

La Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve ofrece a los huéspedes una
estadia en el bosque nublado. El tipo de habitaciones se cataloga dependiendo
en el lugar que estan ubicadas, las cuales se clasifican en: domo geodésico de
4 pisos, la Casa Bambu, la Casa Alemana, o la opcion de la Casa San Luis.
También la hosteria cuenta con dos preciosas suites: Suite Mirador y Suite
Pichincha. Y para los que prefieren algo sencillo, hay la Estacién Cientifica /
Hostelling, o también el camping.

Foto 11.- La Casa Alemana

Fuente: Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega

La Casa Alemana esta hecha de ladrillos y madera acorde al ambiente que
rodea la hosteria, la misma dispone de 2 pisos en la primera planta posee de 2
habitaciones matrimoniales y en la segunda planta es una habitacion familiar
con capacidad para 6 personas, la casa tiene en total la capacidad para 10

personas, cuentan con bafio privado con agua caliente, balcdn con asientos
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para relajarse observando la naturaleza y las aves del bosque nublado. El
huésped puede adquirir calefactores, cafeteras y cobijas que ayudan a

contrarrestar el frio.

Foto 12.- La Casa Bambu

Fuente: Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega

Foto 13.- Habitacion de la Casa Bambu

Fuente: Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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La Casa Bambu cuenta con 3 habitaciones acogedoras hecha de bambu propia
de la zona, en el primer piso hay dos habitaciones una es matrimonial y doble
(twin) posee una sala para el descanso y relax, la misma es adecuada para las
personas que usan sillas de ruedas. En el segundo piso hay una habitacién
familiar la cual es grande, cuenta con 4 camas Yy un balcén de dos pisos

observar el Valle de Tandayapa. La casa tiene capacidad para 10 personas.

Foto 14.- Suite Mirador

Fuente: Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega

La Suite Mirador tiene una vista panoramica impresionante ya que desde este
lugar se puede observar la naturaleza y se puede fotografiar en su mayor
extension la flora y fauna del lugar. La suite cuenta con 1 sala acogedora que
posee 2 sofa-camas y una mini cocina para preparar café para el frio y bafio
privado, en la habitacion posee una cama matrimonial con una gran ventana

para facilitar la observacién de los alrededores de Bellavista.
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Foto 15.- Habitacion de la Suite Pichincha

Fuente: Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega.

La Suite Pichincha es una de las habitaciones bien ubicadas en la hosteria ya
gue permite al huésped ver el grandioso volcan Guagua Pichincha desde una
de las ventanas enormes que posee dicha suite. Posee 2 camas una
matrimonial y una individual, tiene capacidad para tres personas, propia para
parejas o pequefias familias, aparte cuenta con una pequefia sala que da justo
a los ventanales de la suite. Desde este lugar se puede observar todo el bosque
nublado, se puede escuchar el cantar de los pajaros propios del lugar, como

colibries y tangaras.

Foto 16.- Vista Panoramica de El Domo

1
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Fuente: Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve
Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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El domo es un disefio Unico en el Ecuador, la infraestructura es muy grandiosa
con una vista panoramica de 360 grados hacia el bosque nublado, con el
material que esta construida es de material de bambu.

En esta edificacion se encuentra el restaurante, la cafeteria, bodega de botas,
taller, bafios (uno con acceso para las personas con silla de ruedas) y un gran
espacio para sentarse y observar la naturaleza mientras se escucha el sonido
de las aves que rodea la hosteria. Ademas cuenta con 5 pequefias habitaciones
con bafio privado y un gran dormitorio, posee también en los dos ultimos pisos

un area comunal con 9 camas y un bafio compartido.

Foto 17.- Habitacion en la Casa San Luis

Fuente: Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega

La Casa San Luis se encuentra en el bosque 2.5 km de distancia del lodge de
Bellavista yendo en vehiculo. Cuenta con dos pisos, en la primera planta ofrece
un espacio comodo para una pareja o una familia, posee 2 bafios. En la
segunda planta tiene 2 habitaciones con una cama doble, una sencilla, con

bafio privado y un balcén.
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Es recomendable como para recién casados o familias que prefieren un lugar

apartado del resto de la hosteria.
Estacién Cientifica

La Estacion Cientifica se encuentra en el bosque, ideal para las personas que
les gusta la aventura, es un lugar en donde los huéspedes pueden preparar su
propia comida, cuenta con un lugar para acampar, el hostelling funciona
también como estacion cientifica. Es un sitio perfecto para grupos estudiantiles
o de retiros, al igual que cientificos, el alojamiento es sencillo pero muy
acogedor y cémodo, con acceso a los diferentes senderos de la reserva natural.

La estacion tiene un total de 16 camas literas divididas en 5 habitaciones, con

capacidad para 30 personas, Las cuales todas comparten dos grandes bafos.

2.5.2 ALIMENTOS Y BEBIDAS

Foto 18.- Restaurante El Domo

Fuente: Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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El restaurante ofrece lo mejor en comida ecuatoriana e internacional como:

trucha local, pollo, mariscos, carne de res, y deliciosas opciones vegetarianas.

Restaurante y Cafeteria: Los chefs preparan lo mejor de la cocina Ecuatoriana e
Internacional (trucha local, pollo, carnes, mariscos y deliciosas opciones
vegetarianas) y bebidas como: jugos de frutas tropicales, vinos de calidad, y
cerveza. Ademas de deleitarse con los mejores desayunos y postres del
noroccidente. Menu completo y comidas individuales estan a disposicion del

cliente.

Se ofrece un acogedor bar "La Nube del Trogén”, donde se puede deleitar de
snacks, jugos y originales cocteles. Todo con vista directa a los colibries, un

espacio cubierto para disfrutar de estos hermosos animales a toda hora del dia.

2.5.3 OTROS SERVICIOS

La hosteria ofrece servicio de transporte para los turistas desde la ciudad de
Quito, caminatas en los diferentes senderos para acceder a las cascadas y al
bosque nublado, cabalgatas en la reserva dependiendo el requerimiento del

turista y servicio de lavanderia.

Paquetes que ofrece la Hosteria Cloud Forest Reserve

Paquete de un dia: “El paraiso de los colibries”. El Misterio del Bosque
Nublado

La visita de un dia es una manera de conocer el ambiente especial de un

bosque nublado a solo una hora y media de la ciudad de Quito.

78



Salida desde temprano desde Quito, opcionalmente se realiza una breve

parada en el mirador del Pululahua, para luego tomar una sinuosa carretera que

lleva por los increibles bosques y montafias. Después de la caminata, se tendra

tiempo de observar de cerca abundantes colibries en sus bebederos. El

almuerzo es comida gourmet en el Domo, rodeado de los famosos paisajes que

le dan el nombre a la Reserva “Bellavista”. Posteriormente habra tiempo para

descansar o emprender una nueva caminata a solas o con guia a través del

bosque. Los senderos son bien marcados, seguros y de facil acceso. A las 3 pm

se retorna a Quito.

El costo por persona es: $ 120.00 y por grupo a partir de 5 personas es de $

79.00.

Tabla 5.- Tarifas Paquete Turistico 1 Dia

1 DIA
Tarifas por persona
NUmero de personas Precios
1 persona $120.00
2 personas 3 99.00
3 0 4 personas $91.00
5 personas y mas 3 79.00

Los nifios menores de 12 afios tienen un 40% de
descuento.

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)

Todos los paquetes turisticos de 1 dia incluyen transporte ida y vuelta desde/

hacia Quito con desayuno, almuerzo, caminata guiada naturalista y los

impuestos.
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Paquete 2 Dias 1 Noche: Paraiso en el Bosque Nublado

El itinerario da la opcién de una variedad de actividades guiadas y también la

oportunidad de explorar solo y por supuesto de sencillamente relajarte.

El primer dia se realiza la caminata de descubrimiento de Bellavista y sus
bosques, incluye el desayuno y almuerzo, en la tarde se hace una nueva
caminata en el bosque nublado y cena en la noche. En el segundo dia caminata
para la observacién de aves y la cascada Escondida.

El costo por habitacién privada con bafio privado es $ 188.00 y dormitorios bafio
compartido es $ 198.00 y nifios menores de 12 afios es de $ 88.00.

Tabla 6.- Tarifas Paquete Turistico 2 Dias/ 1 noche

2 DIAS/ 1 NOCHE
Tipo De Habitacién Numero de personas Precios
Habitacidn y bafio privado 1 Persona $240.00
2 personas $188.00
Mifios menores de 12 afios $99.00
Dormitorio compartido 1 persona $198.00
2 personas $ 149.00
Nifios menores de 12 afios $88.00

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)

Los paquetes de 2 dias/ 1 noche, incluye 5 comidas, 1 noche en habitacion con
bafio privado, transporte ida y regreso desde Quito, varias caminatas e

impuestos.
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Paquetes Alternativos

La hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve ofrece paquetes como por ejemplo:
El tour corto para observar el Gallo de la Pefia, los huéspedes deben levantarse
a las 5 am, es un lugar ideal para observar y escuchar al gallito, se debe llevar
ropa abrigada y binoculares, el regreso a la hosteria es aproximadamente a las
8 am, para tomar un suculento desayuno en el restaurante del domo, el tour
para 2 personas el costo es de $ 70.00 por persona, es recomendable que
vayan mas personas ya que el costo mejoraria. La segunda opcién es el tour
empieza a las 4:30 am, el destino es una visita a la Reserva Angel Paz en la
cual se encuentran especies como el gallo de la pefia y gralarias, el viaje dura
medio dia. Incluye IVA y servicio de guias. El costo es de $ 69 de 3-4
personas. La tercera opcion es el tour a Milpe Silanche la cual posee
avistamiento de aves de todas las especies, se encuentra ubicada a 20 minutos
del Valle de Tandayapa a 7 km de Bellavista. El costo es de $ 79.00 de 3-4

personas.

Tabla 7.- Precios de Alimentacion por persona, dependiendo acomodacion

Habitaciones privadas. Precios son por persona
Tipo de habitacién Antes de impuestos|| Incluido impuestos
con 3 comidas $99.00 $120.78
Sencilla
sin comidas $63.00 $76.86
con 3 comidas $84.00 $102.48
Doble
sin comidas $48.00 $58.56
con 3 comidas $80.00 $97.60
Triple
sin comidas $44.00 $53.68
Nifios menores de 12 afios: mitad de precio
Favor afiadir US$1 por habitacion por noche (Impuesto Municipal)

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)
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El huésped es la persona que decidird si desea las tres comidas o solo se

guedara a hospedarse.

Tabla 8.- Precios dormitorio (Area comunal) por persona, por noche

noche

Dormitorio / Area comunal. Precios son por persona por

Tipo de habitacién

(Antes de impuestos

Incluido impuestos

con 3 meals

$53.00

$64.66

Dormitorio
sin comidas

$27.00

$32.94

Nifios menores de 12 afios: mitad de precio

Favor afiadir US$1 por habitacion por noche (Impuesto Municipal)

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)

Si el cliente se hospedara en un dormitorio comunal o compartido que

usualmente ocupan estudiantes, compafieros de trabajo y mas, los precios son

comodos, los cuales eligen el tipo de servicio que requiera, si desean con

alimentacién o tours.

Tabla 9.- Precios de Alimentacion

Comidas
Desayuno, almuerzo ’j;r'g:ga son servidos como Antes de impuestos|| Incluido impuestos
Desayuno $8.00 $9.76
Almuerzo o cena $17.50 $21.35
Lunch “Picnic” $11.00 $13.42

Tour lideres, choferes y guias pagan mitad de precio

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)
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La eleccion de la alimentacion dependera del servicio o itinerario que tengan los

huéspedes, para disfrutar de la Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve.

Tabla 10.- Precios de guianza y servicios para tour lideres y choferes

Servicio de guia naturalista.
Precios son por persona

Guia compartido. Grupos de hasta 8 caminantes | Antes de impuestos|| Incluido impuestos

$13 $14.56

Tenemos 3 caminatas diarias: 6:15 AM, 9 AMy 3 PM

Alojamientos para Tour Lideres, Guias y Choferes.
Precios son por persona

Incluye 3 comidas Antes de impuestos| Incluido impuestos
Habitacién privada $45 $54.90
Dormitorio $35 $42.70

Favor afiadir US$1 por habitacion por noche (Impuesto Municipal)

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)

Los precios para guias y choferes manejaran descuentos del 50% en

alojamiento como en comida.

83



Tabla 11.- Precios Estacion Cientifica por persona

Estacion Cientifica / Hostelling.
Precios son por persona

Barios y duchas con arigua caliente,
confortables literas, ropa de cama completa, |Antes de impuestos
cocina, terraza, etc.

Incluye impuestos

$15

$18.30

Favor afiadir USS1 por habitacion por noche (Impuesto Municipal)

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)

Las personas que utilizan la Estacion Cientifica son grupos de estudiantes,

cientificos o retiros espirituales, los mismos que llevan su propia alimentacion

por lo tanto el precio es mas asequible.

Tabla 12.- Precios de Tours-Otros Viajes

Otros viajes

€asos comidas.

Precios por persona
Estas excursiones incluyen transporte privado, guia acompafante, entradas y en algunos

Tenemos algunas opciones mds. Favor consultar|
directamente con nuestra oficina

Incluido impuestos

Gallito de la Peria de Angel
Paz

Desde US$686

Gallito de la Peria de
Tandayapa

Desde US$45

Zipline en Mindo

Desde US$48

Mariposario de Mindo

Desde US$40

Jardin de colibries de
Alambi

Desde US$20

Nifios menores de 12 afios tienen el 40% de descuento.

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)
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Los huéspedes que deseen algun tour especial los precios son por cada

persona, dependeran de lo que deseen realizar y observar.

2.6 CLIENTES

Segun las estadisticas del OPTUR (Asociacion 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 pais rico
en atractivos naturales como culturales, por ende es muy llamativo para los
visitantes extranjeros y se observo que cada afio se incrementa la acogida mas

de turistas.

La entrada de turistas se analiza que en su mayoria son de paises como:
Colombia, Estados Unidos, Peru, Argentina, Chile, Venezuela, Espafia,
Canada, Alemania, Inglaterra y Brasil. Ya que les gusta la naturaleza y el

entorno que se desarrolla.

La Hosteria Cloud Forest Reserve ofrece sus servicios para cualquier tipo de
persona que le guste la naturaleza y la observacion de aves y orquideas, la
hosteria acoge a tanto turistas nacionales como extranjeros, desde nifios hasta
adultos, acoge a cientificos, estudiantes, voluntarios y toda persona que tenga
interés en la ciencia y los bosques nublados, es bienvenido a realizar sus
investigaciones, estudios y observaciones en la Reserva, y para ello se ofrece
albergue también llamado Estacién Cientifica, es un alojamiento basico pero
muy comodo, con todas las facilidades (cocina, equipos de cocina, bafios y

duchas) excepto luz eléctrica.

Mientras las aves de la Reserva han sido identificadas, poco se conoce sobre

su historia natural, reproduccion, etc. Y sin olvidar los mamiferos, reptiles y
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anfibios.
Plantas e insectos también esperan por ser investigados a gran escala. Hay

tanto por hacer y para ello Bellavista ofrece a su publico cientifico estas

diferentes alternativas.

Tabla 13.- Porcentaje anual de turistas que visitan a la Hosteria Bellavista

de acuerdo al pais de origen

TURISTAS QUE LLEGAN A LA
HOSTERIA BELLAVISTA CLOUD
FOREST RESERVE

E.E.U.U 40%
INGLATERRA 40%
ALEMANIA 6%
AUSTRALIA 2%
CANADA 2%
FRANCIA 2%
HOLANDA 2%
ECUADOR 2%
ESPANA 2%
ARGENTINA 2%

Fuente: (Fernandez, 2013)

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega.

Mediante la entrevista realizada al Sr. Favio Fernandez (Administrador de la
Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve), el mayor porcentaje de turistas que
ingresan a la empresa son de Estados Unidas e Inglaterra con un porcentaje de

40%, en un reducido porcentaje son de: Canada, Francia, Holanda, Ecuador,

Espafia y Argentina.
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Tabla 14.- Motivos de visita de los turistas que llagan a la Reserva
Bellavista Cloud Forest Reserve

Motivo de Tipo de Gasto
llegada ala Temporadas Reservacion | Promedio
Hosteria por
turistas
Birdwatcher's | Alta Media Baja Reservas $100.00
(Observacion directa
de aves)

Naturistasy | Mayo | octubre | septiembre Oficinas $100.00

botanicos

Relajarse agosto | Mayo Mayo $ 150.00

El mes de junio, julioy
agosto son meses de visitas

familiares.

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega.

Segun las entrevistas realizadas al Administrador de la Hosteria Bellavista
Cloud Forest Reserve (Favio Fernandez), se ha analizado que la mayoria de
los clientes que acuden a la hosteria en su mayoria son: ingleses y
estadounidenses ya que se promociona en paises en el exterior mediante la

pagina web y publicidad en Inglaterra ya que el propietario es de dicho pais.
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La hosteria acoge a tres tipos de turistas con motivos de visitas diferentes
como: birdwatcher's, relajarse y cientificos. La edad promedio de las personas
gue acuden a la hosteria es desde 55 a 70 afios.

La reserva para obtener los servicios de la hosteria se realiza directamente a la

hosteria y la reserva mediante las oficinas ubicadas en la ciudad de Quito.

Grafico 5.- Cuadro Estadistico de Turistas que visitan Bellavista Cloud
Forest Reserve de acuerdo a su nacionalidad

Fuente: (Bellavista Cloud Forest Reserve)

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega
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2.7 ENTREVISTA

Tabulacion de la entrevista
Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve
Entrevistadoras: Ana Reyes, Paola Vega

Introduccion.- La presente entrevista es un instrumento necesario para la
realizacion de la Tesis de Grado con Tema: Levantamiento de procesos
operativos para el Area de Alojamiento de la Reserva de Bellavista Cloud Forest
Reserve ubicada al nor - occidente de la provincia de pichincha.

Involucrados.- La entrevista esta dirigida al Sr. Favio Fernandez actual
Administrador de Bellavista Cluod Forest Reserve y a sus colaboradores.

Objetivo.- La presente entrevista tiene como objetivo analizar la importancia de

la creacion del manual de procedimientos
Desarrollo:

1.- ¢Existe actualmente un manual de procesos operativos para el area de

alojamiento de la Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve?
No

2.- ¢Los servicios que ofrece la hosteria se rigen por un manual de

procesos?
No

3.- ¢Cree usted que seria necesario la creacion de un manual de

procedimientos para la hosteria? ¢Por qué?

Si, hay procesos que son nutritivos y que debe cumplir cierto estandar, lo que

nosotros contamos tenemos es un check list, pero mas no un detallado
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procesos cosa por cosa que deben ser ejemplados solo contamos con un check
list de lo que deberian cubrir pero no de como deben hacerlo

4.- ¢Cree usted que es necesario establecer funciones para cada uno de
los puestos de trabajo?

Si, por responsabilidades

7.- ¢Qué areas especificas del area de alojamiento cree usted que merecen

mayor atencién?
Lo que habitaciones, es decir camareras

6.- Si se creara un manual de procedimientos para el area de alojamiento
en la hosteria. ¢Cuales cree usted que serian los beneficios que pueden

obtener?

e Optimizacion de tiempo que se toma para limpieza de habitaciones
e Optimizacion de recursos, insumos
e Eliminacion de tiempos muertos
e Mejorar salud ocupacional de los empleados
5.- A su criterio ¢qué importancia tiene el eliminar tiempos muertos en

diferentes procesos del area de alojamiento de la hosteria?

Muy importante, ya que podriamos aprovechar eso en mejoramiento de otras
aéreas o limpieza de otras aéreas, prepararnos para temporadas altas, el
tiempo muerto en temporadas bajas nos genera bastante inconveniente cuando

no se ha aprovechado y se preparado para temporada alta.

8.- ¢En qué serviria para usted y sus colaboradores tener un manual de

procesos para su manual de procedimientos?
Optimizar el control de recurso humano, insumos y el tiempo

9.- Segun su criterio ¢Qué aspectos deberian incluirse en un manual de

procesos para al area de alojamiento de la hosteria que usted administra?
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e Manejo de insumos de limpieza por la seguridad
e Protocolo sobre técnicas de arreglo de habitaciones
e Manejo de desechos
e Optimizacion del tiempo
10.- ¢Qué resultados positivos cree usted que se puede obtener de la

implementacion de un manual de procedimientos para la hosteria?

e Eliminar tiempos muertos
e Optimizar recursos humanos, insumos

e Optimizacion del tiempo en cuanto a los recursos

11.- Teniendo conocimiento sobre la realizacion del manual de procesos
para el area de alojamiento de la hosteria de Bellavista Cloud Forest
Reserve a cargo de las Srtas. Ana Reyes y Paola Vega;, que

recomendaciones puede dar.

Siendo una hosteria no es el mismo desempefio las mismas funciones lo que
tiene un tipico establecimiento hotelero de ciudad, entonces si debe cubrir una
polivalencia o polifuncionalidad que requiere un sitio como estos y no limitarse

solo a las tipicas habilidades o actividades que se tienen en un hotel de ciudad.

Es limitado el recurso humano en un sitio alejado de la cuidad entonces no se
cubre todo el personal requerido que recomienda tedricamente recursos
humanos, se debe abarcar una polivalencia para alguno de los puestos en un

sitio como estos.
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Conclusiones de la Entrevista

La presente tesis cuenta con el auspicio y apoyo de la Gerencia y
Administracion de Bellavista Cloud Forest Reserve.

Se concluye que Favio Fernandez administrador de la Hosteria Bellavista
tiene amplio conocimiento sobre el campo hotelero y sobre todo
experiencia en altos cargos en hosterias.

El administrador de la reserva esta consciente de la falta de un manual
de procedimientos para cada uno de los puestos de trabajo de la
hosteria, ademas afiade que conoce la importancia de la implementacion
de procesos estandarizados ya que estos generan resultados positivos
para la satisfaccion del cliente.

Existe un gran interés de parte de la administracion de la hosteria en la
realizacion de la presente tesis, puesto que, desean implementar esta
propuesta en su area operativa de alojamiento, tomando en cuenta
puestos polivalentes debido a que la hosteria se encuentra alejada de la
ciudad y es imposible contratar a gran cantidad de personas para que

realicen actividades para un puesto especifico.
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2.8 COMPETENCIA

La competencia directa que tiene actualmente la Hosteria Bellavista Cloud
Forest Reserve son las que brindan los mismos servicios que ofrecen la
empresa o las mismas caracteristicas que los turistas podrian elegir y que no

estan tan lejanas a la hosteria, entre las que se menciona a continuacion:

Tandayapa Bird Lodge Tropical Birding

Tandayapa Bird Lodge se encuentra ubicada en su propio parque natural en el
Valle de Tandayapa, via Calacali — La Independencia, km 52 (San Miguel de los
Bancos), permite la observacion de bosques y rutas de observacion de aves.

En uno de los paquetes que ofrece la hosteria es visitar El Refugio Paz de las
aves, situado a 16 km y el Santuario de aves Milpe queda a 45 km. Posee

paguetes de 8 dias para turistas extranjeros.

Los servicios que ofrece Tandayapa Bird Lodge son: Servicio de restaurante,
alojamiento posee 12 habitaciones con capacidad para 25 personas,
lavanderia, una de las actividades posee bafiera de hidromasaje, parqueadero y

Transfer in/out.

Ademas tours en bicicleta, deporte de aventura y observacion de aves. Los
costos varian dependiendo el tipo de habitacidn y alimentacidn que se elija y los
servicios que se requieran. Van desde $ 126.00 hasta $306.00, los precios son

por habitacién con derecho a las 3 comidas diarias. (Apolo, 2013).

Paraiso del Pescador

El Paraiso del Pescador esta ubicado Via Calacali — La Independencia km 55,
sector Tandayapa, es un complejo recreacional el cual es un lugar tranquilo
rodeado de naturaleza que relaja a los visitantes, el atractivo principal es la

pesca deportiva de truchas, otro de las actividades es el teleférico que sube a
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los visitantes 460 metros, el recorrido dura un kildbmetro, hasta una base donde
hay senderos y miradores para observar aves.

El precio para subirse es de $ 3.00 por persona y $ 1.50 para los nifios. El
paquete completo que ofrece el Paraiso del Pescador es de $ 18.00.

Este complejo ofrece sus servicios los fines de semana, atiende a turistas

nacionales y esporadicos. (Apolo, 2013).

Hosteria San Jorge de Milpe Eco-Lodge

Hosteria San Jorge de Milpe Eco-Lodge se encuentra en la selva tropical de
San Jorge de Milpe (ubicado a 2 horas de San Jorge, Quito). A 18 minutos de la
Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve.

Es un complejo natural, lugar ideal para la observacion de la flora y fauna que
posee como: orquideas, mariposas, reserva de aves tropicales mas de 450

especies, senderos, rios, cascadas con piscinas

La hosteria ofrece servicios como: alojamiento, restaurante, bar, internet,
tintoreria, planchado, salas reunién, salones banquetes, informacion turistica,

alquiler de bicicletas y parqueadero.

El refugio es ideal para los observadores de aves, fotografos y amantes de la

naturaleza, atrae a turistas nacionales, extranjeros y esporadicos. (Apolo, 2013).

94



Tabla 15.- Cuadro Comparativo de la Competencia Directa de la Hosteria

Bellavista

COMPETENCIA DIRECTA

EMPRESA PRODUCTO UBICACION COSTO TIPO DE
CLIENTES
Tandayapa | Alojamiento, | Via Calacali— Min: $ Turistas
Bird Lodge restaurant, La 126.00 Max: | extranjeros
Tropical lavanderiay | Independencia, $306.00
Birding parqueadero km 52
Paraiso del Pesca Via Calacali — $18.00 Turistas
Pescador deportiva La nacionales y
Independencia esporadicos.
km 55, sector
Tandayapa
Complejo Selva tropical $120.00 Turistas
Hosteria San observacion de San Jorge nacionales,

Jorge Eco

Lodge

de aves.

de Milpe
(ubicado a 2
horas de San

Jorge, Quito)

extranjeros y

esporadicos.

Fuente: (Apolo, 2013)

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega
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La competencia indirecta que tiene actualmente la Hosteria Bellavista Cloud
Forest Reserve son las empresas que brindan servicios substitutos que los
turistas podrian elegir y que no estan alejadas a la hosteria, entre las que se

menciona a continuacion:

Bellavista Sachatamia Lodge

Bellavista Sachatamia Lodge se encuentra ubicada junto al Bosque Protector de
Mindo-Nambillo, a 80 Km de la ciudad de Quito. En una reserva ecoldgica
privada con mas de 300 hectareas, es una zona rica en flora y fauna que atrae

mucho a los turistas tanto nacionales como extranjeros.

Sachatamia esta construida totalmente en madera para darle un ambiente

rustico pero muy acogedor, rodeado de un entorno natural.

Los servicios que ofrece son: alojamiento en la casa completamente de madera
y cabafas en los exteriores, restaurante (cocina gourmet), piscina, sala de
eventos e hidromasaje. Los precios depende de qué tipo de habitacion elija el
huésped si es estandar desde $ 65.00-$128 y cabafias del bosque (suites)
$72.00 - $145.00. (Apolo, 2013).

El Séptimo Paraiso
La Reserva Ecoldgica Séptimo Paraiso cuenta con 420 hectareas es un area
protegida privada, situada en las colinas de Mindo, a 96 km de Quito. Cuenta

con gran cantidad de aves en el noroccidente de Pichincha.

La hosteria es 100% ecoldgica preservando el ambiente en donde se
desenvuelve y conservando cada uno de las areas naturales que les rodea. Los
costos del alojamiento varian desde habitacién sencilla $ 86.00, suite master $
165.00.
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Ofrece servicios como son: restaurante, piscina, jacuzzi, estacion de bebederos

de colibries, tienda de regalos, centro de conferencias.

Las actividades que los turistas eligen con frecuencia son: Tarabita, rafting,
tubbing, rappeling, ciclismo de montafia, kayaking, camping en el bosque

nublado, caminatas, visita al mariposario, orquidiario y acuario. (El Séptimo

Paraiso)

El Carmelo de Mindo
El Carmelo de Mindo se encuentra ubicado a 1 hora y 30 minutos de la ciudad
de Quito, es una hosteria de tipo natural en el maravilloso valle de Mindo, la
mas grande, completa, la que ofrece a todos los visitantes la posibilidad de

conocer y descubrir la naturaleza.

Los servicios que ofrece la hosteria son: alojamiento con capacidad de acoger
100 personas en cabafas nativas, cabafias familiares, cabafias en los arboles,
cabafias en los arboles con jacuzzi, habitaciones estandar, habitaciones
familiares. Las tarifas que se manejan en la hosteria varian desde $ 52.00 hasta

$ 85.00 por persona.

Ademas posee 3 piscinas, 2 hidromasajes, turco, senderos, lagunas para
pesca, granja agricola, mariposario, orquideario, teleférico, bar-restaurante,

parqueadero y saldn de convenciones. (Hosteria el Carmelo, 2013).

Birdwatcher's House Hostal
Birdwatcher's House Hostal se encuentra ubicado en la regiéon de nor-oeste de
Ecuador. El alojamiento se encuentra ubicado cerca del centro del pueblo de
Mindo y en la finca sitio ubicado a 3 Km en el bosque nublado, los sonidos y
observacion de los pajaros acompafan la estancia de turista.
Los servicios que ofrece son: internet, jacuzzi gratis y restaurante especializado
en comida tipica ecuatoriana, comida europea, comida vegetariana, comida

para llevar a los tours y bebidas.
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Los precios del alojamiento es: $ 19.50 por persona incluye el desayuno y taxi

(desde la estacion del bus en Mindo a la finca y de regreso al fin de la estadia).

(Hosteria el Carmelo, 2013).

Tabla 16.- Cuadro Comparativo de la Competencia Indirecta de la Hosteria

Bellavista

COMPETENCIA INDIRECTA

EMPRESA PRODUCTO UBICACION COSTO TIPO DE
CLIENTES
Hosteria Bosque Desde $ | Turistas
Bellavista ecolégica Protector de | 65.00 hasta | nacionales vy
Sachatamia Mindo- $145.00 extranjeros.
Lodge Nambillo, a 80
Km de la
ciudad de
Quito.
Hosteria Colinas de | Desde $ | En su mayoria
El Séptimo ecoldgica — | Mindo, a 96 km | 86.00 hasta $ | turistas
Paraiso deportes de Quito. 165.00 extranjeros.
extremos
El Carmelo de | Hosteria 1 hora y 30| Desde $ | Turistas
Mindo ecoldgica minutos de la | 52.00 hasta $ | nacionales,
ciudad de Quito | 85.00 extranjeros y
esporadicos.
Birdwatcher's | Hosteria La Finca a 3km | $ 19.50 Extranjeros.

House Hostal

observacion de

aves.

del centro del
pueblo de
Mindo

Fuente: (Apolo, 2013)

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega
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2.9 PROVEEDORES

Las empresas que proveen a la Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve de

productos alimenticios, bebidas e insumos se compra en la ciudad de Quito, las

compras se las recibe todos los dias miércoles, las cuales se detalla a

continuacion:

Tabla 17.- Cuadro de Proveedores de la Hosteria Bellavista

PROVEEDORES PRODUCTOS
Provee a la hosteria de abarrotes como:
Supermaxi carne, pollo, pescado, verduras, vegetales,
cereales, bebidas, café.
Supermercado Provee de productos como carnes, pescado,
Santa Maria bebidas, licores, cereales, verduras.
Es una empresa que provee a la hosteria con
Nestlé S.A productos como: café, bebidas nesquik,
ALIMENTOS nestea y chocolates.
Provee de carnes, embutidos, pescado,
Pronaca camarones y productos elaborados como:
una serie de alimentos apanados, marinados,
pre cocidos y pre condimentados que solo
necesitan unos minutos de tiempo vy
dedicacion.
Coca-cola Este proveedor provee con bebidas como
gaseosas y aguas.
Provee con cervezas, bebidas no alcoholicas,
Cerveceria Andina | de malta y de barril.
Esta empresa provee de productos como
Importadora de vinos blancos, tintos y rosados para la
BEBIDAS Vinos Cordovez | hosteria. Continda...

99




ARTICULOS DE
LIMPIEZA

Mega Clean

Provee de productos como: detergentes,
desodorantes, liquidos- desinfectantes,
desengrasantes, limpiadores de vidrios, para
hornos, alcoholes, ceras, acondicionadores
para pisos, productos para la ropa, textiles
franela, toallas, esponjas, escobas,
escobillones, plasticos y palas.

Bio-Pro:

Provee de fungicidas y bactericida para el
gasoil doméstico. Actua contra la proliferacion
de bacteria, contra los hongos, bacterias,

mohos y levaduras.

Fuente: (Zuleta, 2013)

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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CAPITULO Il

3. PROPUESTA

3.1 PROCESO DE INVESTIGACION DEL SERVICIO

3.1.1 IMPORTANCIA DEL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Es importante tener un manual de procedimientos ya que guia al trabajador al
momento de realizar sus actividades de acuerdo a cada proceso, ya que se
define y especifica al personal las caracteristicas que deben cumplir, esto
asegura la adaptabilidad para adquirir nuevos conocimientos en cada uno de

los puestos de trabajo que se desempefian y eliminacion de tiempos muertos.

e Permite conocer el funcionamiento interno de cada uno de los puestos de
trabajo ya que se encuentra la descripcion de las tareas y requerimientos
para cada una de las actividades.

e Determina en forma mas sencilla las responsabilidades que se deben
cumplir, lo cual facilita la evaluacion y control interno.

e Aumenta la eficiencia de los empleados, porque se indica lo que deben
hacer y como deben hacerlo.

e Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar volver a realizar las
mismas.

e Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el
mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

e Facilita una retroalimentacion entre el trabajo realizado y el que se debe

realizar a través de la estandarizacion de actividades.
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3.2 ESTRUCTURA DEL AREA DE ALOJAMIENTO

El presente organigrama ha sido creado en base a los requerimientos de la
administracién de la Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve, tomando en
cuenta el personal existente que labora en la misma, cabe recalcar los puestos
de trabajo que se propone en el presente proyectos como es: recepcionista
polivalente, botones, camarera y encargado de mantenimiento.

3.2.1PROPUESTA DE ORGANIGRAMA

Grafico 6.- Propuesta de Organigrama Estructural para la Hosteria

Bellavista

ADMINISTRADOR

DE LA HOSTERIA

RECEPCIONISTA CAMARERAS JEFE ENCARGADO
DE
POLIVALENTE MANTENIMIENTO

[ BOTONES ]

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega
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3.2.3 DESCRIPCION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

De acuerdo a las Normas Técnicas Ecuatorianas NTE INEN 2431:2008

el botones para alcanzar los resultados esperados debe ser competente

con base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes:

Tabla 18.- Requisitos de Competencia Laboral del Botones

PUESTO: BOTONES
REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL

CONOCIMIENTO HABILIDADES ACTITUDES
a) Conocimientos de las |a) Fluidez verbal con | a) Simpaticoy
funciones generales empleo de vocabulario confiable para
de cada éarea de adecuado para una establecer
establecimientos de comunicacion clara y relaciones y hacer
hospedaje. con el huésped. gue los otros se
b) Requisitos de higiene | b) Resolucion de sientan comodos.
personal. problemas bajo | b) Discreto.
c) Técnicas de servicio presion. c) Atento y cordial
al cliente. c) Condicion fisica con el huésped.
d) Procedimientos de apropiada para | d) Persuasivo, da a
seguridad y primeros transportar peso y conocer servicios
auxilios en caso que permanecer de pie adicionales al
sea necesario. durante la jornada de huésped, vende
trabajo. sus ideas.
d) Interpretacion del
lenguaje corporal e
identificacion de

pedidos del huésped.

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega
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De acuerdo a las Normas Técnicas Ecuatorianas NTE INEN 2446:2008

el/la recepcionista polivalente para alcanzar los resultados esperados

debe ser competente con base en los siguientes conocimientos,

habilidades y actitudes:

Polivalente

Tabla 19.- Requisitos de Competencia Laboral de Recepcionista

PUESTO: RECEPCIONISTA POLIVALENTE
REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL

)

del

cada

Buen uso
vocabulario

area de la hoteleria.

)

ante algun
contratiempo.

Condicion fisica
para transportar

peso y permanecer
activo durante la

jornada.

)

CONOCIMIENTO HABILIDADES ACTITUDES

e) Conocimientos de | e) Escritura legible | e) Confiable.
servicios de para la anotacion en | f) Discreto.
hoteleria y formularios y libro | g) Equilibrado
funciones de cada de novedades. emocionalmente,
area. f) Vocabulario reservado en sus

f) Primeros auxilios. adecuado para una emociones y

g) Requisitos de buena sentimientos.
higiene personal. comunicacion. h) Persuasivo

h) Técnicas de servicio | g) Trabajo en equipo. negocia y vende
al cliente. h) Retencion de su idea.

i) Buen informacion. i) Detallistay
comportamiento. i) No perder la calma ordenado.

Cordial, amable y
tolerante con los

clientes.

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega
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De acuerdo a la a las Normas Técnicas Ecuatorianas: NTE INEN 2432:2008

Camarera de Pisos, para alcanzar los resultados esperados debe ser

competente con base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes:

Tabla 20.- Requisitos de Competencia Laboral de Camarera de Pisos

PUESTO: CAMARERA DE PISOS
REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL

CONOCIMIENTO HABILIDADES ACTITUDES
a) Técnicas de limpieza y |a) Capacidad de|a) Plantea nuevas
aseo en las habitaciones y | argumentar con | ideas y utliza su e

areas sociales.

b) Técnicas de montaje de
cama y presentacion de
menaje.

c) Cumplir con la higiene
personal y seguridad en el
trabajo.

d) de

equipos y aparatos de uso

Uso adecuado
en las habitaciones.

e) Procedimientos para
asegurar la privacidad y
seguridad del huésped.

f) Servicios de hoteleria y
funciones de cada area
hotelera.

g) Rutinas de lavanderia y

mantenimiento preventivo.

logica verbalmente o
por escrito.

b) Tomar decisiones

complejas,
individualmente o]
conjuntamente  con
otras personas.

C) Célculos
matematicos y
elaboracién de

planillas y gréficos

para analisis y

control.

d) Lectura y escritura

clara y para
de

informes gerenciales.

elaboracion

e) Planificacion de

imaginacion, plantea

sugerencias, aporta

con soluciones.

b) Detallista y
ordenado.

C) Practico con
sentido comuan, le

gusta reparar cosas.
d)

responsabiliza, dirige,

Controlador se
organiza, supervisa a
otros.
e) Democratico,
anima a los demas a
expresar sus

opiniones, escucha.

Continda...
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h)

manejo de mini-bares.

Conocimiento

de

1) Manejo de formularios.

de

con

corto plazo,
acuerdo
recomendaciones

estratégicas.

f)

emocionalmente

Equilibrado

reservado en sus
sentimientos, controla
explosiones

temperamentales.

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega

De acuerdo a la a las Normas Técnicas Ecuatorianas: NTE INEN 2434:2008

Encargado de Mantenimiento, para alcanzar los resultados esperados debe ser

competente con base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes:

Tabla 21.- Requisitos de Competencia Laboral

Encargado de Mantenimiento

PUESTO: ENCARGADO DE MANTENIMIENTO
REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL

CONOCIMIENTO

HABILIDADES

ACTITUDES

a) Técnicas

diagndstico y reparacion

de aparatos electronicos,

eléctricos,
hidraulicos.
b)

suministros

Herramientas
de

comun en electricidad vy

en mecanica basica.

¢) Requisitos de higiene y

mecanicos e

de

y
uso

de

operaciones

a) Calculo las
cuatro
aritméticas.

b) Lectura y escritura
para el llenado de
formularios y registro
de novedades simples.
c) Comunicacién clara
de y

escritura.

manera oral

a) Practico con

sentido comudn, le
gusta reparar cosas.
b)

emocionalmente,

Equilibrado

reservado en sus
sentimientos, controla
explosiones
temperamentales.

Continla...
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seguridad en el trabajo. d) Rapidez en la toma | c) Previsor,
d) Operacién y | de decisiones en | planificador,
mecanismo de ajuste de | momento de presion | programa con
los equipos y aparatos de | de tiempo o trabajo. antelacion.

uso mas comun en las | f) Improvisar y | d) proyecta
habitaciones. encontrar  soluciones | tendencias y planea
e) Conocimientos basicos | optimizando los | proyecto.

de plomeria, carpinteria, | recursos que se tienen | e) Activo, tiene
albafiileria y pintura. disponibles. energia, necesita
f) Manejo de formularios | g) Identificar los | movimiento y
de servicio de | detalles de roturas o | actividad.
mantenimiento. caracteristicas en | f) Perseverante, se
g) Funciones generales | objetos y piezas. ajusta a plazos
de cada area de un|h) Diagnosticar ruidos | acordados, completa

establecimiento de
alojamiento.

h) Rutinas de lavanderia
y mantenimiento

preventivo.

que indiquen defectos.
i) Coordinacion motora
con los dedos y las
manos, firmeza para

manipular objetos.

las tareas, constante
para cumplir con la

rutina.

Elaborado por: Ana Reyes-Paola Vega

3.3 POLITICAS DE ATENCION AL HUESPED

El objetivo de las politicas de atencion es velar por la satisfaccion del cliente,
cumpliendo con los estandares de calidad segun con las expectativas y

exigencias de cada uno de los huéspedes.

Una de las tareas mas importantes de una empresa dedicada a la hospitalidad

consiste en desarrollar una cultura soélida del servicio misma que se centra en
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velar y satisfacer al cliente. Los esquemas tienen que iniciar en la gerencia de

alto nivel y continuar con el resto del personal.

Una cultura de servicio da autoridad a los empleados para resolver los
problemas de los huéspedes. Apoya a un sistema de recompensas con base
en la satisfaccion del mismo. Los seres humanos generalmente hacen algo que
amerite recompensa. Si una organizacion desea ofrecer un producto de calidad,
entonces la cultura de la organizacion debe apoyar y recompensar la atencién a

las necesidades del cliente.

Y es en base a este concepto que se presentan como propuesta las siguientes
politicas de atencién al huésped:

e Reconocer al cliente. Personalizar el contacto con el cliente, llamarlo
por su nombre siempre que sea posible, y mantener una relacion céalida y

sincera.

e Procurar que la primera impresidon sea positiva. Dejar una huella en

cada uno de los clientes mediante un servicio con calidad y calidez.

e Cumplir las expectativas del cliente. Desarrollar un ambiente sin

problemas, satisfaciendo todas sus necesidades.

e Reducir el esfuerzo del cliente. Minimizar los esfuerzos del cliente para
conseguir todo tipo de servicio, hacerles sentir que realmente estan alli
para relajarse.

e Facilitar al cliente la toma de decisiones. Asesorar al huésped
ofertando todos los servicios disponibles, de manera que se sienta

seguro y respaldado al momento de tomar una decision.

e Centrarse en la percepcion del cliente. Atender y asistir las

necesidades del cliente.

108



e Evitar transgredir los limites tacitos del tiempo de espera. Ayudar al
huésped en el momento indicado, para evitar pérdida de tiempo y de esta

manera que sea mas eficiente el servicio.

e Crear experiencias que el cliente desee recordar. Se vende, los
buenos instantes y los recuerdos de dichos momentos. Cuando el cliente
abandona el establecimiento se lleva con él los recuerdos, los que lo

hacen regresar.

e Hacer que los clientes se sientan en deuda. El objetivo es conseguir
gue los clientes abandonen la Reserva Bellavista sintiendo que han
recibido tanto, a cambio de su dinero que deben regresar en otra

oportunidad.

3.4 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

El proceso es un conjunto de actividades en forma organizada, ordenada y
secuencial que deben seguir paso a paso los trabajadores de la empresa,
para realizar bien cada funcion que desempefien con una sola finalidad,

satisfacer las exigencias y estandares de calidad que el cliente demanda.

(Gestién de procesos, Juan Bravo Carrasco, 2011)

Un proceso sirve como pauta y guia para los colaboradores de una empresa, ya
gue con esto sabran qué deben hacer en cada funcién que le corresponda y de
esta manera evitar pérdida de tiempo, retrasos en las actividades y desorden en

la organizacion.
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Permite conocer el funcionamiento interno de cada area de una empresa con
mayor facilidad ya que se encuentra la descripcion de las actividades y quiénes
son los responsables.

Facilita la capacitacion para el nuevo personal que ingrese en la empresa, ya
gue es una guia de todas las actividades que se debe realizar en cada puesto
de trabajo.

Elimina tiempos y pasos innecesarios que retrasan las actividades.

Ayuda a coordinar paso a paso las actividades y de esta manera evitar hacer de

nuevo lo mismo o duplicarlas.

3.4.1 SIMBOLOGIA DE DIAGRAMA DE FLUJOS

Es importante, para los futuros diagramas de flujo que representan los
diferentes procesos operativos de la hosteria, definir una simbologia a utilizar

para facilitar la comprension de los mismos.
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Tabla 22.- Simbologia para Diagramas de Flujo

SIMBOLO DESCRIPCION

[ ] Inicio o Finalizacion del diagrama

Etapa del proceso o realizacion de una

actividad

<> Etapa de analisis o toma de decision

Realizacion de un documento

Auditoria o Proceso

diagrama

Comentario

Q Conexion o relacion con el resto del
3

Creacion o uso de un archivo

B Direccion en la que va el flujo

Fuente: (Bravo Carrasco, 2013)
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3.5 PROCESO DE INGRESO DEL HUESPED - CHECK IN

En este proceso se involucra a dos personas que desempefian diferentes
actividades, puesto que el proceso de Check In incluye el recibimiento de
los clientes a la Hosteria y el proceso de Registro del huésped.

3.5.1 INVOLUCRADOS
- Botones

- Recepcionista Polivalente

3.5.2 LISTADO DE ACTIVIDADES PARA EL RECIBIMIENTO DE LOS
HUESPEDES
Las actividades que se deberan realizar durante este proceso de
acuerdo a las Normas Técnicas Ecuatorianas: NTE INEN
2431:2008 Requisitos de Competencia Laboral Botones y NTE
INEN  2446:2008 Requisitos de Competencia Laboral

Recepcionista Polivalente son:

Asistir al cliente para bajar del vehiculo.
Dar la bienvenida.
Cargar el equipaje del huésped.

Verificar datos de la reserva del huésped.

ok wWwDdPE

Verificar disponibilidad y estado de habitaciones de la

hosteria.

6. Llenar ficha de registro con datos del huésped.

7. Asignar habitacion.

8. Entregar informacibn de la Reserva y servicios
adicionales o resolver alguna inquietud del huésped.

9. Entregar llaves de la habitacion.

10. Acompainiar al huésped a la habitacion.

11. Asistir con el equipaje al huésped.
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12.Acomodar al huésped en la habitacion.

13.Ensedar el funcionamiento de equipos de la habitacion y
resolver cualquier necesidad del huésped respecto a su
acomodacion en la misma

14.Despedirse cordialmente y ponerse a disposicion del

huésped.
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3.5.3 DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO CHECK IN

EBotones: Recibimiento y Acomodamiento de Huesped

Inicia

WO

Dar la bienvenida a I
hosteria con saledo
conporativo

Asistir 3l cliente para bajar
del vehiculo

Cargar eguipaje de los
clientes

Acompaiar 3l cliente a la
habitacion

]

Asistir al cliente con equipaje H;

]

Acompanar al cliente a
TECEmoion

Recepcionista Polivalente: Check]in

El cliente

]

Acomodar al cliente en
la habitacion

]

Ensenar al cliente el uso de
equipos de la habitacion

]

Despedirss

tiene reserva

I

Cresr cusents del hussped o
sctuslizar la cusnis existents

-E.-]jl. nt3 4 su resenda

Reslzar la reserva de
Fcwerdo 3 regueerimenios del
hwss ped

]

Verificar dis ponibildsd
w estado de
habitacionss en la
hosteria de scusrdo 3
reporte de camarsra
de pisos

}

Lienar ficha de
registro con
datos del

hussped

Asignar habitacion v

cordisimenie y ponerse
adisposicion dd clients

entregar llaves

Fuente: (Bravo Carrasco, 2013)

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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3.5.4 FORMATO REGISTRO DE HUESPEDES

El siguiente formato serda el utilizado para registrar los datos informativos de los huéspedes que ingresen a

hospedarse en la hosteria, durante el proceso de Check In.

A

—

Formato 1.- Registro Diario de Huéspedes

- /o
- Bellavista™®
N REGISTRO DIARIO DE HUESPEDES
FECHA NOMBRE Y APELLIDOS AGENCIA DIRECCION TELEFONO
DATE
D/IM/ANO MAME AND LA ST NAME TRAVEL AGENCY ADDRESS PHONE

E - MAIL

HABITACION|

ROOM

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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3.5.5 DESCRIPCION DEL PROCESO OPERATIVO

El proceso de Check In, incluye el recibimiento del huésped por lo tanto
es necesario la intervencion del botones antes de conducirlo con ellla
recepcionista polivalente, las actividades que se deberan realizar durante este
proceso empiezan con la asistencia al huésped para bajar del vehiculo
independientemente si su transporte es particular o pertenece a un servicio de
la hosteria, se prosigue dando una bienvenida cordial con saludo corporativo
“‘Buenos dias/ tardes/ noches Sr/es Bienvenido/s a Bellavista Cloud Forest
Reserve mi nombre es..... y para mi es un agrado recibirlo/s aqui, permitame
ayudarle con su equipaje mientras lo/s acompafio a recepcion” ; después de
acompanfar al huésped a recepcion se lo debe presentar con el recepcionista
para que una vez que él/la le haya dado la bienvenida nuevamente lo asista de
acuerdo a su requerimiento, si el huésped tiene reserva se debe verificar los
datos de la misma para tener conocimiento de la informacion del huésped y sus
requerimientos; caso contrario se debera ofertar el servicio de hospedaje para
el huésped, si su respuesta es afirmativa se debe proseguir con el proceso de
check in verificando en el sistema la disponibilidad y estado de habitaciones,
para proseguir a llenar la ficha de registro con los datos del huésped, (en caso
de no haber disponibilidad de habitaciones se debera brindar informacién al
huésped sobre hospedaje en hosterias de igual o similares caracteristicas en el

sector).

Posteriormente el/la recepcionista procede a asignar una habitacion al huésped
de acuerdo a sus requerimientos, le entrega las llaves de la habitacion y brinda
informacion general de la hosteria, servicios adicionales y/o resuelve alguna
inquietud que tenga el huésped; posterior a esto solicita al botones que

acompafie al huésped a su habitacién y que continlie con el proceso.

El botones debera acompafiar al huésped a su habitacibn mientras que lo
ayuda con su equipaje y durante el traslado de acuerdo a politicas de atencion

al huésped deberd simpatizar con el mismo para hacerlo sentir cémodo, al
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llegar a la habitacion deberd ayudarlo para que se instale mientras le ensefia el
funcionamiento de los equipos y de paso podra resolver cualquier inquietud que
el huésped pueda tener respecto a su hospedaje o a informacion adicional de la
Reserva Bellavista, una vez realizado todo lo anterior, debera despedirse
cordialmente sin dejar de recordar al huésped que tanto él como todo el
personal de la hosteria estdn a su entera disposicién para lo que necesite
durante su estadia.

Cabe recalcar que en este proceso se optimiza el tiempo ya que antes el/ la
recepcionista hasta realizar un check in se demoraba un lapso de 15 minutos
para el registro y asignacion de habitaciones a los huéspedes. Actualmente con
la implementacion del levantamiento de procesos se estima que el/ la
recepcionista polivalente tenga un tiempo de 7 minutos para realizar las

funciones al momento que el cliente ingrese a la hosteria.

3.5.6 RESULTADOS ESPERADOS

Mediante el proceso organizado de recibimiento del huésped que se propone
realizar se busca brindar un servicio de calidad y sobre todo calidez a los
huéspedes, dado que teniendo claras las acciones a realizar en un orden logico
se evita pérdida de tiempo que se podra aprovechar por parte de los
colaboradores de la hosteria para crear un vinculo con el huésped, ademas de
ofrecer un servicio personalizado. Y es durante el proceso de Check In que el
recepcionista busca obtener dos resultados especificos el primero; apoyar al
huésped entendiéndose por dar una atencién rapida y eficaz durante el
proceso de registro y a su vez apoyar a la administracion de la hosteria
registrando de una manera correcta la informacién del huésped ademas de
percibir sus requerimientos y necesidades para hacer de su estadia un proceso

fluido para la administracion y placentero para el huésped.
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3.6 PROCESO DE ARREGLO DE HABITACIONES

En este proceso se involucra a tres personas que desempefian diferentes
actividades que forman parte del arreglo de habitaciones rutinario y de

ocupacion.

3.6.1 INVOLUCRADOS

- Recepcionista Polivalente
- Camarera de Pisos

- Encargado de Mantenimiento

3.6.2 LISTADO DE ACTIVIDADES PARA ARREGLO DE LAS
HABITACIONES

Las actividades que se deberan realizar durante este proceso de acuerdo a las
Normas Técnicas Ecuatorianas: NTE INEN 2432:2008 Requisitos de
Competencia Laboral Camarera de Pisos, NTE INEN 2446:2008 Requisitos de
Competencia Laboral Recepcionista Polivalente y Requisitos de Competencia
Laboral Encargado de Mantenimiento, NTE INEN 2434:2008 son:

1. Adecuar la habitacién para recibir al cliente en cuanto a la limpieza,
aseo y ordenar la habitacion.

2. Examinar que la habitacion se encuentre en buenas condiciones de
manera visual.

3. Verificar que el bafio esté funcionando correctamente, la habitacion

esté bien suministrada en cuanto a souvenirs.
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4. Verificar el funcionamiento de interruptores, focos, lamparas,
ventanas, puertas y balcones de la habitacion. Ademas detecta la

presencia de insectos, olores y ruido excesivo.

Limpieza de habitacién ocupada

1.

9.

Recibir el reporte y autorizacion de la recepcion para realizar la limpieza
de la habitacion.

Verificar que el huésped no se encuentre en la habitacion.

Abrir las cortinas y ventanas para una buena iluminacién y ventilacién de
la habitacion.

Ordenar y arreglar la habitacion; hace la cama, repone las toallas,
sabanas y menaje.

Higienizar y desinfectar el bafo.

Mantener ordenado las pertenencias del huésped en un correcto orden.
Realizar controles Yy registros respectivos como; clasificacion de la ropa
del huésped para enviar a la lavanderia y registrar si existiera alguna
novedad.

Utilizar correctamente los equipos de trabajo como; aspiradoras y
calefactores de la hosteria.

Revisar el funcionamiento como: interruptores, focos y lamparas.

10.Comunicar a la recepcion que la habitacion se encuentra en buenas

condiciones para que el huésped se encuentre comodo.
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3.6.3 DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO ARREGLO DE HABITACION OCUPADA

Recepcionista Folivalente: Reporte de las habitaciones Camarera de pisos: Arreglode habitaciones

ENVIS repons y
Sutoriza para
arreglar v limpiar 13
habtacon

Revisa el reponte del estado de s
nabnsciones

El hussped s2
encusntra en la
habitacion

bspera gue el hussped s3lga de
|z habitscion para amreglarla por
comodidad del mismo

Abrir cortings, ventanas para una busna
IUMINSCIon ¥ ventlacion de |3 habrtacion.

Uirganza E*'FEI'IEFEF{EE del huesped

'

Hay rops para
enviar a la
I3vandens

Llzstics 13 ropa

Mantenimiento: Repara fallas
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Recepcionista Folivalente Camarera de Pisos Mantenimiento

Arregla las habitaciones: hace Iz cama, repone
tosllas, c3MbIs 53DSNSs ¥ MEnsE

L 3
Higienza y desintecta =l inodors de 13 habracion

!

Hame y aspira escaleras v balcomes

!

erificar el funcionamisnto de: intermuptores, fooos,
lamparas, gue s= encusntren funcionando en busnas
CONAICIoNES

Se comunica a la
Hay slguna 3 recepcion scerca dela Se entrega =l reporte

AVENE O SVENS ' S8 ISgIStra &n pErs QUE 5= tome I35
daiic en la &l tormato Medidss NeCSsanas

habtacion J

Se debe COMUMCET gue |3 habiacion 52
encusnira en busnss condiciones pars ser
Uhilzads.

Hegistra en =l formato de las
habitzcionss gue no exisis ninguna

N elad

Fuente: (Bravo Carrasco, 2013)

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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3.6.4 FORMATO DE REGISTRO DE ARREGLO DIARIO DE HABITACIONES

El siguiente formato sera utilizado para que el/la camarera de pisos registre el estado de las habitaciones para

poder identificar la ocupacion de la hosteria, y de tal manera que se conoce que tipo de limpieza realizar y

notificar el nUmero de habitaciones limpias.

Bellavista

FECHA

DOMO

-

{
w

Formato 2.- Registro de Arreglo de las Habitaciones

2
AN

PICHINCHA

MIRADOR

CASA

2% PI15SO

3* PISO

4*PISO

SUITE

SUITE

DAVID

SAN
LS

ESTACION

CIENTIFICA

1[DBLT)

2(DBLIM)

4{DBLIM)

1[DEL/M)

2(5GLT)

COM{SEX/T)

CTL/M-
T

TPL/M-T

DEL/M

CHECK oUT

COMTINUAN

CHECK. IN

CHECK oUT

CONTIMUAN

CHECK.IN

CHECK OUT

COMNTINUAN

CHECK IN

Elaborado por: Ana Reyes-Faala Vega
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3.6.5 DESCRIPCION DEL PROCESO OPERATIVO

El proceso operativo de arreglo de habitaciones, involucra tres personas
principales para realizar correctamente las actividades como: camarera de

pisos, recepcionista polivalente y el encargado de mantenimiento.

El proceso iniciara con el envio del reporte del estado de las habitaciones por
parte de el/la recepcionista polivalente el cual autoriza la realizacion de la
limpieza de cada una de las habitaciones, antes de ingresar a la habitacion se
debe tocar hasta tres veces la puerta para verificar que el huésped no se

encuentre y de esta manera no llegar a incomodar al cliente.

Al momento de ingresar la camarera de pisos debe abrir las cortinas, ventanas
de la habitacion para obtener una buena ventilacion e iluminacién, lo cual
permitira mejor resultado en cuanto a todas las actividades que se debe realizar
como: organizar las pertenencias del huésped, en el caso que hubiera algun
objeto de valor se notificara al administrador o supervisor de la hosteria. Se
verificara si el huésped ha dejado ropa para enviar a la lavanderia obviamente
por peticion del cliente, se clasificara la ropa de esta manera se evitara algun
dafno en las prendas de vestir, en el caso que no hubiera este requerimiento se
continda con el arreglo de la cama comprobando que las cobijas o cobertores
se encuentren limpios, sin manchas, al instante que se va a retirar se debe ir
doblando para ver de lado a lado que no cuente con alguna imperfeccion, luego
se retira las fundas y sabanas de la cama recordando que la camarera por
asepsia debe evitar el contacto directo con las mismas, ya que pueda provocar
alguna alergia, para simplificar el trabajo se debe utilizar la primera funda para
poner todas las demas y de esa manera evitar pérdida de tiempo. Por ultimo la

camarera debera cambiar, traer sabanas limpias y menaje de la habitacion.

A continuacion se debe higienizar, limpiar, desinfectar el bafio como el lavabo,

ducha y reponer la lenceria como toallas y amenities. Rapidamente se prosigue
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a barrer, aspirar alfombras, balcones, gradas, espejos, ventanas y decoracién
gue conforma la habitacion.

Comprueba el funcionamiento de: interruptores, focos, lamparas, en el caso que
hubiera alguna averia o dafio se debe reportar al recepcionista polivalente para
gue inmediatamente comunique al encargado de mantenimiento y tomar
debidas precauciones o medidas necesarias. Una vez finalizada la tarea se
reporta a el / la recepcionista polivalente que la habitacién se encuentra lista.

Cabe recalcar que en este proceso se optimiza el tiempo ya que antes la
camarera hasta realizar el arreglo y la limpieza de una habitacion se demoraba
un lapso de 1 hora para dejar en perfecto estado las habitaciones. Actualmente
con la implementacion del levantamiento de procesos se estima que la
camarera de pisos disminuira el tiempo ya que posee una guia, tiempo
aproximado sera por cada habitacion de 25 minutos para dejar ordenada,
desinfectada y arreglada la habitacion, de esta manera el cliente se sienta

confortable y comodo en dicho lugar.

3.6.6 RESULTADOS ESPERADOS

Mediante el proceso organizado del arreglo de habitaciones se pretende
garantizar calidad y estandarizacion para satisfacer las exigencias del cliente.
Evitando errores al momento de realizar las actividades en las distintas
habitaciones que el huésped va a ocupar durante su estancia en la Hosteria de

Bellavista.

Desarrollar conocimientos y actividades ordenadas para evitar pérdida de
tiempo, con un soélo objetivo que el personal siga un modelo de calidad,
velando por la seguridad y privacidad del huésped sobre los héabitos e

informacion del cliente, ademas asegurar la satisfaccion del mismo.
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Consecuentemente el personal cuida de su apariencia tanto en higiene como
accesorios lo cual demuestra respeto y consideracién al huésped quien percibe

un trato formal y correcto comportamiento de quien lo atiende.

Limpieza rutinaria de habitacion

Este tipo de limpieza se caracteriza porque la habitacion al ser desocupada o
no estar ocupada requiere de una limpieza rutinaria para mantener los
estandares de presentacion de la misma hacia el huésped, en el caso que se

requiera su ocupacion para el huésped.

1. Recibir el reporte de la recepcion para el arreglo y limpieza de las
habitaciones desocupadas.

2. Revisar en qué condiciones se encuentra la habitacion.

3. Verificar que no haya algun objeto que el huésped haya olvidado, en el
caso que se encontrara algun objeto se debe comunicar a la recepcion.

4. Abrir las cortinas y ventanas para una buena iluminacion y ventilacion de
la habitacion.

5. Ordenar y arreglar la habitacion; hacer la cama, reponer las toallas,
sdbanas y menaje.
Higienizar y desinfectar el bafio.

7. Sacar el menaje sucio de la habitacion en la funda de la almohada para
evitar pérdida de tiempo.

8. Limpiar todos los objetos de decoracién de la habitacion.
Utilizar correctamente los equipos de trabajo como; aspiradoras y
calefactores de la hosteria.

10.Revisar el funcionamiento como: interruptores, focos y lamparas.

11. Notificar si hay alguna averia en la habitacion.

12.Comunicar a la recepcion que la habitacion se encuentra ok para ser

utilizada.
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3.6.7 DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO LIMPIEZA RUTINARIA DE HABITACION

Recepcionista Polivalente:

Reporte de las habitaciones

Envia reporte y sutoriza pars
ameglary limpiar la habitacion

Camarera de Pisos: Arreglo de habitaciones

Reviza &l repore del estado de las

habitaciones

_____—._._,_._.—-—'_-_

|

Rewviza en qué condiciones s& encuentra la

habitacion

!

Mantenimiento: Repara fallas

Hay slglin objeto Entrega el objeto a la

olvidado

recepcion

Abrrlas cortinas y ventanas para una buensa
iluminacion v wentilacion de la habitacion

h

Orrdena y amegla la habitacion; hace la cama, repone
toslles, sabanas y menaje.

'

Higieniza y desinfecta el inodoro de la habitacion
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Recepcionista Polivalents Camarera de Pisos Mantenimiento

Sacar y cambiar el mensje sucio de ls habitacion

)

Limpiarlos objetos como: las ventanas, espejos ¥
decorscion de la habitacion

!

Bamar y aspirar escalerss v balcones

¥

“Werifica el funcionsmiento como:intermuptores, focos,
lamparas.

Se comunica a la Se entrega el reporte
Hay slguna recepcion acerca de ls .| paraque se tome las
sversodanoen gveria yse registe en el medidas necesanas.
la habitacian formnato

Se comunica que la habitacion se
encuentrs enbuenas condiciones para | Registra an el formato de las
ser utilizads. habitaciones que no existeningunsa
novedad

Fuente: (Bravo Carrasco, 2013)

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega

127



3.6.8 DESCRIPCION DEL PROCESO OPERATIVO

El proceso operativo de arreglo de habitaciones, involucra tres personas
principales para realizar correctamente las actividades como: camarera de

pisos, recepcionista polivalente y el encargado de mantenimiento.

El proceso iniciard con el envio del reporte del estado de las habitaciones por
parte de él/la recepcionista polivalente quien autoriza la realizacion de la
limpieza de cada una de las habitaciones. Al momento de ingresar a la
habitacién la camarera de pisos debe abrir las cortinas y para obtener una
buena ventilacion e iluminacion lo cual permitirA mejor resultado en las
actividades que se debe realizar como: la inspeccion visual del estado
condiciones de la habitacion, verificando que el huésped no haya olvidado algun
objeto y si lo hubiera hecho se entrega inmediatamente a la recepcionista,
comenzara el arreglo de la habitacion como: hacer la cama comprobando que
las cobijas o cobertores se encuentren limpios, sin manchas, al instante que se
va a retirar se debe ir doblando para ver de lado a lado que no cuente con
alguna imperfeccion, luego se retira las fundas y sabanas de la cama
recordando que la camarera por asepsia debe evitar el contacto directo con las
mismas, ya que puede provocar alguna alergia, para simplificar el trabajo se
debe utilizar la primera funda para poner todas las demas y de esa manera

evitar pérdida de tiempo.

Por dltimo la camarera debera cambiar, traer sabanas limpias y menaje de la
habitacién, a continuacion se debe higienizar, limpiar, desinfectar el bafio como
el lavabo, ducha y reponer la lenceria como toallas y amenities. Rapidamente
se prosigue a barrer, aspirar alfombras, balcones, gradas, espejos, ventanas y

decoracién que conforma la habitacion.

Comprueba el funcionamiento de: interruptores, focos, lamparas, en el caso que
hubiera alguna averia o dafio se debe reportar al recepcionista polivalente para
que inmediatamente comunique al encargado de mantenimiento y tomar

debidas precauciones o0 medidas necesarias.
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Finalmente ser reporta a la recepcion que la habitacion se encuentra lista para

ser utilizada.

3.6.9 RESULTADOS ESPERADOS

Mediante el proceso organizado de limpieza de habitacion rutinario se
conseguird que el/la camarera de pisos deje en buenas condiciones la
habitacién higienizada, organizada y limpia para que el huésped que la utilice
se sienta comodo, como si estuviera en casa por ser confortable y acogedora.
Siguiendo paso a paso las actividades sin olvidar ningun espacio con la

finalidad de satisfacer las exigencias del cliente.

Evitar la pérdida de tiempo ya que la camarera de pisos tiene un tiempo
determinado por cada habitacion que debe arreglar y constante comunicacion

para no duplicar las actividades de una misma habitacion.
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3.7 PROCESO DE SALIDA DEL HUESPED - CHECK OUT

En este proceso se involucra a dos personas que desempeiian diferentes

actividades, puesto que el proceso de Check Out incluye el pago de la cuenta

del huésped y la salida de la Hosteria Bellavista.

3.7.1 INVOLUCRADOS

- Recepcionista Polivalente
- Camarera de Pisos
- Botones

3.7.2 LISTADO DE ACTIVIDADES

Las actividades que se deberan realizar durante este proceso de

acuerdo a las Normas Técnicas Ecuatorianas: NTE INEN

2446:2008 Requisitos de Competencia Laboral Recepcionista
Polivalente, NTE INEN 2432:2008 Requisitos de Competencia
Laboral Camarera de Pisos y NTE INEN 2431:2008 Requisitos de

Competencia Laboral Botones son:

1.
2.

© N o o A

El huésped solicita check out.

Abrir la cuenta del huésped para corrobora su fecha de
salida.

Verificar gastos adicionales que haya efectuado durante su
estadia.

Calcular gastos y cargarlos a la cuenta del huésped.
Solicitar las llaves.

Verificar condiciones de la habitacion.

Calcular el saldo de la cuenta del huésped.

Recibir el pago del valor de la cuenta o verificar certificado
de pago.

Emitir factura con datos del huésped.
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10. Analizar satisfaccién del huésped durante su estadia.
11.Agradecer al huésped por su preferencia.
12.Despedir al huésped.
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3.7.3 DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO CHECK OUT

Recepcionista Polivalente: Camarera de Fisos: Botones:

Check Out Verificacion de Habitacion desocupada | Salida del huesped

El cliente solicita
reslizar Check Ot

|
Abrir cusnta del
hussped v verificar

fecha de s3lida

Cakcular valores
W CENgar 3
cusnts del

hues ped

Tiens gastos
adicionales a los
especificados en

Iz reserva

Ls camarera debe dingirse 3
reslizar inspeccion de campo =n
la habitacion indicada

Solicitar a la camarara
de pisos gue verfigus 2l
estado de |3 habitacion

¥
Verificar la condicion de s

habitacion y nofficar el estado de
la misma 3l recepoionista
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Obtener el —
Existe un ssldo sakdo totd de D efinir foma
pendiente por Iz cusnts de pago

calcular ‘l

Emitir factura con datos
del hussped

Ayudar con 2l
equipsje

—

Registrar pago v check out =n i,

=l sistema

Acompatar al

¥ L
Sondear la satisfaccion -
hues ped Acomodsr 3l huesped

l en 2l fransponts

Agradecer v despedir 3l - l’ -
hussped por su preferencis Despedir cordizslmente |

MWetificary auiorizar la limpieza de
Iz habitacion a la camarera

Fuente: (Bravo Carrasco, 2013)

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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3.7.4 DESCRIPCION DEL PROCESO OPERATIVO

El proceso de Check Out incluye el registro de la salida del huésped, el recibo
de pago de valores adicionales a su reserva de alojamiento, lo cual realiza el/la
recepcionista polivalente y por ultimo la despedida del huésped que esti a
cargo del botones.

El/la recepcionista inicia el proceso bajo la peticién del huésped de realizar chek
out, verifica la fecha de salida del huésped y procede a abrir y revisar la cuenta
gue fue creada junto su registro de ingreso, se verifica con el huésped si es
gue tiene gastos adicionales a los especificados en su reserva por los cuales
deba cancelar un valor adicional, de ser su respuesta negativa se debe
coordinar con la camarera de pisos para que verifique las condiciones de la
habitacion desocupada, de no existir dafios se continta con el recibo de pago,
caso contrario se debe notificar al recepcionista los dafios para que el pueda
calcular el valor y lo cargue en la cuenta del huésped, el recepcionista procede
a lo anterior calculando el valor total de su cuenta, identifica si ésta ha sido
cancelada por completo y procede a la emision de la factura con los datos del
huésped, (esta situacion se da cuando se trabaja a través de agencias de viajes

gue manejan sistemas todo incluido).

Registra la salida del huésped y forma de pago en el sistema, interactda con el
huésped para analizar su satisfaccion frente a los servicios recibidos en la
hosteria y los registra para posterior retroalimentacion con el resto del personal

operativo de la en cuanto a la atencion al cliente.

Despide al huésped cordialmente y simpatiza con €l de manera que le deja una
buena imagen, delega al botones para que lo acompafie y asista con su
equipaje hacia la salida de la hosteria, lo acomoda en el transporte y por ultimo
se despide cordialmente, finalizando asi con el proceso puesto que su cuenta

ya se encontraba cancelada por completo.
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En el caso de que el huésped no tenga su cuenta cancelada por completo o que
tenga valores adicionales por cancelar, el recepcionista debe identificar con el
huésped la forma de pago ya sea en efectivo o tarjeta de crédito y recibir el
pago, luego se procede a emitir factura con datos del cliente y se solicita la
ayuda de botones para que asista al/los huéspedes hacia su transporte y los

despida cordialmente.

Cabe recalcar que en este proceso se optimiza el tiempo ya que antes el
recepcionista para hacer un check out tardaba un estimado de 18 minutos y
actualmente se estima disminuir dicho tiempo, mediante el levantamiento de

procesos tendra un tiempo de 10 minutos para realizar las funciones.

3.7.5 RESULTADOS ESPERADOS

Mediante el proceso organizado de Check Out ademas de realizar la parte
técnica y el recibo de la cancelacion correspondiente, se busca conectarse con
el huésped de manera que resulte facil realizar un sondeo acerca de su
experiencia durante su estadia y respecto a los servicios de acuerdo a la
atencion recibida; mientras que durante el proceso de Salida del Huésped se

lograra crear un compromiso de fidelidad hacia el establecimiento.

Es importante destacar que el huésped debe sentirse bien atendido desde el
momento de su llegada hasta su despedida de esta manera el proceso de
hospedaje del huésped alcanza estandares de eficiencia y calidad, factores que

son determinantes para el prestigio de la Hosteria de Bellavista.
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3.8 PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES

En este proceso se involucra a dos personas que desempefian diferentes

actividades puesto que el proceso de mantenimiento incluye reparar averias o

fallas que haya en las habitaciones que conforman la Hosteria de Bellavista.

=N A e

3.8.1 INVOLUCRADOS

- Recepcionista Polivalente

- Encargado de mantenimiento

3.8.2 LISTADO DE ACTIVIDADES PARA EL MANTENIMIENTO
DE LAS HABITACIONES.

Las actividades que se deberan realizar durante este proceso de
acuerdo a las Normas Técnicas Ecuatorianas: NTE INEN
2434:2008 Requisitos de Competencia Laboral Encargado de
Mantenimiento y NTE INEN 2446:2008 Requisitos de

Competencia Laboral Recepcionista Polivalente son:

Revisar semanalmente el estado de las habitaciones.

Probar el funcionamiento de los equipos de la habitacion.

Verificar que todo se encuentre en buenas condiciones.

Detectar el dafio o falla eléctrica como: lamparas, focos, ducha eléctrica,
canales de agua, extensiones eléctricas.

Revisar el sanitario que no haya fuga de agua en el lavabo, ducha y

tuberias.
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7.
8.
9.

Inspeccionar y hacer reparaciones prediales como: reparar pisos, retocar
pintura, alfombras, tumbados y limpiar rétulos.

Determinar el presupuesto para la reparacion.

Generar el reporte y registrar la averia en la ficha de mantenimiento.

Registrar la averia en la ficha de mantenimiento.

10.Dar respuesta inmediata del tiempo que durara el mantenimiento en la

habitacion.

11.Inhabilitar la habitacién para reparar las fallas o averias.

12.Reparar el dafio.

13.Reportar trabajo realizado y operatividad del area
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3.8.3 DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO DE MANTENIMIENTO

Encargado de Mantenimiento: Repara averia o fallas. Recepcionista Polivalente; Reporte de habitaciones.

Inicia
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|
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l

L habitacion 5= S& comunica al instante gue estd en comecto orden v no
EncUEnira en optimas necesita manienimiento, parague s&s utileada por el hwesped.
condicionss

Detectarsl dafo o fala electncos como: lamparas, focos, duchs electrica, canales

e agua, extensiones elecincas.

Y
Inspecconar ¥ hacer reparaciones prediales como: reparar pisos, rebooar pintwra,
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Encargado de Mantenimisnto Recepcionista Polivalente

Leterminar el presupusesto para 3 reparacion

¥
Generar 2l reporte v registrar 13 svernis 2n s fichs de
mantenimiento

El gafo 52 Comunicar para inhabilitar |z habitzcion paras reparar la
solucionard EEE]
inmediataments

h 4
Mo reservar |z hgbitacion al hussped

Se prosigus 3 reparar |3 avena o mas rapido posible

Fuente: (Bravo Carrasco, 2013)
Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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3.8.4 FORMATO DE REGISTRO DE LAS ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO

Formato 3.- Registro de las Actividades de Mantenimiento

El siguiente formato sera utilizado para registrar los trabajos de mantenimiento que se realicen en las

habitaciones.

-4
o
: v/

Bellavista

r

4

A

\

FICHA DE MANTENIMIENTO

Equipo:

Zona:

HOJAN®

Actividad a Realizar

Fecha de
Revision

{fecha y firma)

Mantenimiento realizado por:

Nimero de Habitacidn
{Lugar)

Observaciones

Elaborado por: Ana Reyes-Faola Vega.
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REGISTRO DE AVERIAS

El siguiente formato seré utilizado para registrar dafios o averias de las habitaciones o sus equipos, se detalla el

tipo de dafio y/o averia y observaciones para adecuado archivo y conocimiento del area.

Formato 4.- Registro de Averias en las Habitaciones

-d
wt

Bellavista

7R

FONA DE LA AVERIA:

Sistema de aire acondicionadoy calefaccion

Sistema de emergencia y contraincendios

Equipamiento zonas comunes

Instalaciones de limpieza, lavanderiay restauracion

Instalaciones exteriores

HOJA N®

Descripcion de la Averia

Equipo vy lugar de la averia

Fecha reparacion

Observaciones

Elaborado por: Ana Reyes-Faola Vega
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3.8.5 DESCRIPCION DEL PROCESO OPERATIVO

El proceso de mantenimiento de las habitaciones inicia cuando el encargado de
mantenimiento revisa semanalmente y hace un control constante del estado de
las habitaciones, probando el funcionamiento de los equipos. En el caso que se
encontraran en optimas condiciones se comunica al recepcionista polivalente

para que dicha habitacién pueda ser utilizada por los clientes.

Se debe detectar el dafio o falla eléctrica como: lamparas, ducha eléctrica,
canales de agua y extensiones eléctricas, inspeccionar y hacer reparaciones
prediales como: reparar pisos, retocar pintura, alfombras, tumbados y limpiar
rotulos, dependiendo de la averia o dafo el personal deberd determinar el
presupuesto para arreglarlo, generando el reporte y registro en la ficha de
mantenimiento para que quede en constancia como control de las actividades
gue ha realizado el encargado de mantenimiento y se tome una observacion

constante por si vuelve a fallar.

Al finalizar el trabajo se debe comunicar el encargado de mantenimiento con
recepcion con el fin de que la habitacion no quede inhabilitada por mucho

tiempo.

En cuanto al mantenimiento no se puede determinar el tiempo optimizado
porque depende del tipo de dafio que presente la habitacion, sin embargo a
través del levantamiento de este proceso la persona que realiza tal funcion
tendra claro los pasos a seguir, por lo tanto se evita demoras en la capacidad

de respuesta para el arreglo de las averias o dafios que se presenten.

3.8.6 RESULTADOS ESPERADOS

Mediante el proceso organizado de mantenimiento se propone una constante
revision de las habitaciones semanalmente evitando algin contratiempo al

momento que el huésped se encuentre en la habitacién, con soluciones
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oportunas para reparar las averias o dafios que puedan presentarse y que
impidan brindar un servicio de calidad a los huéspedes.

Mantener el establecimiento en éptimas condiciones y seguro para que el
cliente se sienta protegido y no amenazado por alguna falla, procurando
seguridad para los huéspedes ya que se garantiza que la hosteria se encuentra

en Optimas condiciones para ofrecer todos sus servicios.

Registrar cada actividad que se realice para que el nuevo personal que ingrese
a la empresa tenga una guia practica para un buen entendimiento y de esta

manera realizar bien su trabajo o funcion.

3.9 REFERENCIA ECONOMICA RESPECTO DEL MANUAL DE
PROCESOS

Es muy importante aclarar que en la presente tesis de grado con el tema:
“Propuesta de Levantamiento de Procesos Operativos para el Area de
Alojamiento de la Hosteria de “Bellavista Cloud Forest Reserve” ubicado en el
sector noroccidente de la provincia de pichincha, no se ha desarrollado un
capitulo en el que se detalle un analisis financiero que muestre el valor de
inversion que podria representar para la Gerencia de la Hosteria de Bellavista la
implementacion de procesos estandarizados en su area operativa, y esto es
porque, se ha determinado que al aplicar esta propuesta no es necesario

incurrir en gastos o inversiones de valor representativo.

Una vez que existan procesos estandarizados, seran de rapida comprension
para cualquier persona que opere en la Hosteria. La implementacion en si se
reduce a un seguimiento de pasos propuestos por lo cual se concluye que no se

requiere una inversion para solventar la propuesta ya que al momento de
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aplicarlo en la Hosteria de Bellavista, los Unicos gastos que se reflejaran para la

ejecucion de los procesos, serdn en cuanto a papeleria ya que sera necesario

imprimir los formatos que se debe llenar en cada uno de los procesos como

respaldo de las actividades que se ha realizado en cada area.

Adicional cabe recalcar que toda la ejecucion del presente proyecto en si se

adaptado con el personal de planta, realizando una reorganizacion que

actualmente cuenta la empresa, por lo cual no es necesario de hacer nuevas

contrataciones, la misma no incurre en gastos o costos adicionales.

Tabla 23.- Cédula Presupuestaria

DESCRIPCION VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Sistema de Inyeccién de $ 100.00 $ 100.00
tinta
Recarga de cartuchos $6.00 $24.00
Papeleria $5.60 $ 33.60
Transporte $ 150.00
Alimentacion $4.67 $70.00
Anillados $1.50 $12.00
Encuadernado $ 8.00 $ 16.00
Otros $ 350.00 $ 700.00
Total $ 1105.60

Elaborado por: Ana Reyes, Paola Vega
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3.10 PROCESO LEGAL

La actual tesis de grado tiene el respaldo de la Universidad de las Fuerzas
Armadas ESPE vy certifica que el presente trabajo tiene conocimientos actuales
y dirigidos al campo de accion de la hosteria, por lo tanto luego de la exposicion
publica tiene la autorizacién para ser implementada de acuerdo al requerimiento
gue tiene la hosteria. El Sr. Favio Fernandez actual administrador de la hosteria
tiene conocimiento de la elaboracion y se encuentra muy interesado por el
presente proyecto, por lo tanto se dejara la propuesta para que sea analizada
con la junta de accionistas y los propietarios de la Hosteria Bellavista Cloud
Forest Reserve, ya que analizaran la viabilidad al momento de implantar la
misma. Una vez que sea aceptada, el personal automaticamente empieza a

cumplir sus funciones en base a lo establecido.
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4 CONCLUSIONES

e La Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve se encuentra ubicada en
una zona enriquecida de flora y fauna, la cual atrae a turistas en su gran
mayoria extranjeros, amantes de la naturaleza, personas que les gusta la

observacion de aves o relajacion.

e Se ha realizado un andlisis FODA en el cual se ha podido identificar que
una de las debilidades de la hosteria es la ausencia de estandarizacion
de procesos que se constituyen en una guia para realizar las actividades
del area operativa de alojamiento de la Reserva Bellavista.

e Si bien es cierto que en la hosteria se realizaban actividades
relacionadas con el registro de huéspedes, limpieza y mantenimiento de
habitaciones, no es menos cierto que estas no se encontraban
estandarizadas ni organizadas lo que, hasta cierto punto ocasionaba
retraso en los tiempos de atencion, duplicacion de actividades
disminuyendo la calidad de atencion al huésped y evitando el contacto de

fidelidad del mismo hacia la hosteria de bellavista.

e Es importante también destacar que es necesario que los procesos en
cuanto a recibimiento y atencion de alojamiento al huésped de la
Hosteria de Bellavista, deben ser documentados a fin de que, cualquier
persona que trabaje de manera directa o indirecta en el establecimiento

los pueda conocer y aplicar en beneficio de las exigencias del cliente.

e EIl propésito de la presente propuesta es direccionar a los colaboradores
de la hosteria hacia el objetivo de fidelizar a los huéspedes a través de la
oferta de servicios de calidad que cumplen con estandares de servicio de
acuerdo a las Normas Técnicas Ecuatorianas de competencia laboral

para servicios turisticos.
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5 RECOMENDACIONES

e La Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve debe concientizar al
personal que en ella labora sobre la importancia de la herramienta de
procesos operativos, los cuales constituyen ventajas significativas al
momento de aplicarlos, ya que, son una oportunidad para el crecimiento

profesional e institucional de la empresa.

e Se recomienda a la Administracion de la Hosteria Bellavista Cloud Forest
Reserve implementar el presente levantamiento de procesos, puesto que
esto les permitira minimizar errores, evitar duplicacién de actividades y

mantener una capacitacion constante de su personal.

e Con la presente propuesta la Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve
prestard servicios de calidad, optimizando tiempo y recursos para el
cumplimiento de las exigencias del cliente, aprovechando el recurso
humano y tecnolégico que se implementa en el levantamiento de
procesos, obteniendo como resultado un estandar hotelero para que la

hosteria destaque por sus servicios en el mercado ecuatoriano.

e Se recomienda a las personas que conforman la empresa Bellavista
Cloud Forest Reserve, seguir pasé a paso los diagramas de flujo de
manera especifica y utilizar correctamente los formatos de registro de
actividades, los cuales son necesarios para ir tomando en cuenta el

tiempo que necesita para cada actividad.

e Se encarga a la administracién a cargo del Sr. Favio Fernandez que el
levantamiento de procesos se aplique en la hosteria para la obtencion de
la certificacion de Qualitur, ya que, esto brindara mucho prestigio a la
Hosteria y e incrementara la visita de turistas nacionales y extranjeros
gue busquen no solo una experiencia eco turistica sino también un

servicio de alojamiento que cumpla estandares de calidad.

147



e En vista de que el turismo se esta desarrollando a pasos agigantados, se
recomienda a la Administracion de la Hosteria Bellavista Cloud Forest
Reserve capacitar constantemente a su personal, haciéndoles participar
de las cursos gratuitos dictados por el Municipio de Quito y la
Corporacion Qualitur, organismos que emiten Certificaciones de los
Cursos de Competencia Laboral, mismos que se han tomado de
referencia para la elaboracion de la presente propuesta de levantamiento

de procesos.

148



6 BIBLIOGRAFIA

o (s.f). Recuperado el OCTUBRE de 2012, de
http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:h2rTNR7{rtAJ:
www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/7524/2/6.%2520CAPITU
LO%25201.doc+PRIMEROS+HOTELES+EN+EL+ECUADOR&cd=4&hl=e
s&ct=clnk&gl=ec

e Apolo, N. (Febrero de 2013). Competencia de la Hosteria Bellavista
Cloud Forest Reserve. (P. V. Reyes Ana, Entrevistador)

e Apolo, N. (Marzo de 2013). Competencia Directa. (A. Reyes, & V. Paola,

Entrevistadores)

e Arenas, F. (s.f.). El Portal. Recuperado el Febrero de 2013, de
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/planeacio

n/

e Banco Central del Ecuador. (2013). Recuperado el Enero de 2013, de

http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion

e Bellavista Cloud Forest Reserve. (s.f.). Recuperado el Marzo de 2013, de

Tours: http://bellavistacloudforest-espanol.com/
e Deming, E. (1996). Conceptos de Eduardo Deming.

e Diario EI Comercio. (2009). Los Primeros Hoteles en el Ecuador , pag.
247.

e EI Séptimo Paraiso. (s.f.). Recuperado el Febrero de 2013, de

http://septimoparaiso.com./

e Espasa, C. (1989). Diccionario Real Academia Espariola. Madrid.

149


http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion

El Comercio. (s.f.). Recuperado el Marzo de 2013, de Rutas Turisticas de
Quito: http://www.elcomercio.ec/quito/rutas-turisticas-Quito-Reserva-
Orquideologica-El_Pahuma_0_872312998.html

Empresa Publica Metropolitana Quito Turismo. (s.f.). Recuperado el
Febrero de 2012, de http://www.quito.com.ec/en/index.php/get-to-

knowquito/surroundings-quito/mindo.

Ferndndez, F. (Marzo de 2013). Turistas que llegan a la Hosteria
Bellavista Cloud Forest Reserve. (A. Reyes, & V. Paola, Entrevistadores)

Franklin, T. (2007). Propuesta para el Mejoramiento de los Servicios en
la Hosteria Bellavista Cloud Forest Reserve. Quito.

Fred R, D. (1997). Conceptos de Administracion Estratégica. México: 5ta
Edicion.

GARCIA, G. (NOVIEMBRE de 2010). REPOSITORIO UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA EQUINOCCIAL. Recuperado el OCTUBRE de 2012, de
repositorio.ute.edu.ec/bitstream/123456789/9022/1/43317 _1.pdf

Guzman, I. (s.f.). Recuperado el Febrero de 2013, de El Prisma:
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/organiza

cion/

Hosteria el Carmelo. (2013). Recuperado el Febrero de 2013, de

http://mwww.mindo.com.ec/

Instituto de los Andes. (s.f.). Programa de Administracion On-line.
Recuperado el Noviembre de 2012 , de http://gerencia.over-

blog.com/article-programa-de-administracion-on-line-117065350.html

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. (2007). Norma Técnica
Ecuatoriana NTE INEN 2 450:2007. Recuperado el Diciembre de 2012,
de http://www.hotelesecuador.com/downloads/ADMINISTRADOR.pdf

150



Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. (2008). Qualitur. Recuperado el
Diciembre de 2012, de
http://www.qualiturecuador.com/contenidos/areas/normas_inen/INEN245
0-08.pdf

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. (2008). Qualitur, Norma Técnica
Ecuatoriana NTE INEC 2 432: 2008. Recuperado el Diciembre de 2012,
de
http://www.qualiturecuador.com/contenidos/areas/normas_inen/INEN243
2-08.pdf

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. (2008). Qualitur, Norma Técnica
Ecuatoriana NTE INEN 2 446: 2008. Recuperado el Diciembre de 2012,
de
http://www.qualiturecuador.com/contenidos/areas/normas_inen/INEN244
6-08.pdf

Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. (2013). INEN. Recuperado el
Enero de 2013, de http://www.inec.gob.ec/home/

Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. (s.f.). Recuperado el 2013
de Junio, de Inflacion alcanza 1.3% en el 2013:
http://www.ecuadorinmediato.com/index.php?module=Noticias&func=new
s_user_view&id=196490&umt=inflacif3n_alcanza_el 12c3125 en_ecuad

or_durante_el 2013

Joyas de Quito-Nanegalito. (2013). Gallardo Lashmi . Recuperado el
Febrero de 2013, de
http://search.softonic.com/INFO0194/tb_v1?g=www.joyasdequito.com-
nanegalito&SearchSource=4&cc=&mi=d4af55950000000000007edd08d4
c38a&r=55

151


http://www.inec.gob.ec/home/
http://search.softonic.com/INF00194/tb_v1?q=www.joyasdequito.com-nanegalito&SearchSource=4&cc=&mi=d4af55950000000000007edd08d4c38a&r=55
http://search.softonic.com/INF00194/tb_v1?q=www.joyasdequito.com-nanegalito&SearchSource=4&cc=&mi=d4af55950000000000007edd08d4c38a&r=55
http://search.softonic.com/INF00194/tb_v1?q=www.joyasdequito.com-nanegalito&SearchSource=4&cc=&mi=d4af55950000000000007edd08d4c38a&r=55

La Hora Nacional. (s.f.). Recuperado el Julio de 2013, de Minorias:
http://www.lahora.com.ec/index.php/noticias/show/1101364320/-
1/home/goRegional/Esmeraldas

La  Tolita Express. (s.f.). Recuperado el 2013, de
http://www.google.com.ec/search?q=provincia+de+pichincha&bav=on.2,0
r.r_gf.&biw=1366&bih=644&bvm=pv.xjs.s.en_US._-
554IbEZc0.0&um=1&ie=UTF-
8&hl=es&tbm=isch&source=0g&sa=N&tab=wi&ei=VrkYUoqjPMa02gWV_
IG4ACg#facrc=_&imgdii=_&imgrc=Uf9MwXFi57eK6M%3A%3BDcRc-
JLJRF

Latina Real Tours Ecuador. (2013). Bosque Nublado Mindo-Nambillo.
Recuperado el Febrero de 2013, de
http://www.latinarealecuador.com/es/individual/excursiones/3977-

mindo.htm

Lerner, J. y. (s.f.). Recuperado el Febrero de 2013, de Slideshare:

http://www.slideshare.net/mineparrauscanga/direccin-1765580

MANGING, 2009-Diario EI Comercio. (2009). Los Primeros Hoteles en el
Ecuador , pag. 247.

Manging, G. (2009). ESPOL. Los Primeros Hoteles en el Ecuador .

Ministerio de Turismo. (s.f.). Recuperado el Febrero, de Estadisticas del
Turismo en el Ecuador 2013: http://www.optur.org/estadisticas-

turismo.html

OPTUR. (s.f.). Entrada de Extranjeros al Ecuador2012-2013.

Recuperado el 2013, de http://www.optur.org/estadisticas-turismo.html

Periddico Virtual de la Ruralidad(Joyas de Quito). (s.f.). Recuperado el
Febrero de 2013, de Reserva Rio Alambi:
http://204.93.168.132/~joyasd//index.php?option=com_content

152


http://www.optur.org/estadisticas-turismo.html
http://www.optur.org/estadisticas-turismo.html
http://www.optur.org/estadisticas-turismo.html

Qualitur.  (s.f.). Recuperado el Diciembre de 2012, de

http://www.qualiturecuador.com/

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS DEL
ECUADOR(Decreto No. 3400). (s.f.). Recuperado el NOVEIMBRE de
2012

REYES, A. (1997). MONUMENTOS ARQUEOLOGICOS DEL
ECUADOR. QUITO.

SCANLA, B. (s.f.). MONOGRAFIAS.COM. Recuperado el NOVIEMBRE
de 2012, de http://www.monografias.com/trabajos17/procesos-

administrativos/procesos-administrativos.shtml

Slideshare. (s.f.). Recuperado el OCTUBRE de 2012, de
http://www.slideshare.net/Soniaacuna/historia-de-la-hotelera

TH, D. (1996). Innovacion de procesos. Madrid: Diaz de Santos.

WIKIPEDIA ENCICLOPEDIA LIBRE. (s.f.). Recuperado el OCTUBRE de
2012.

Zuleta, G. (Marzo de 2013). Proveedores de la Hosteria Bellavista Cloud

Forest Reserve. (A. Reyes, & V. Paola, Entrevistadores)

153



