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RESUMEN:

Nuestro proyecto se realizé en el canton Paute por su cercania a la ciudad de Cuenca,
sus atractivos, su clima y sobre todo que es conocido como un lugar de descanso. Paute
se encuentra en pleno crecimiento turistico, debido a esto realizamos nuestro trabajo
investigativo en el Hotel Arzuba que se encuentra ya posicionado, pero se necesito
realizar un organigrama para los departamentos y todo lo que se relaciona con
organizacion de oficina. Las encuestas realizadas reflejaron el tipo de mercado, su
principal competencia, sus debilidades, sus oportunidades, etc. El andlisis de costos y
gastos demostrd que si es rentable el trabajo propuesto en el hotel en donde engloba los

valores agregados que logrardn una exclusividad para el establecimiento.



ABSTRACT:

ABSTRACT
Our project was carried out in the canton of Paute because of its proximity to the city of
Cuenca, its attractions, its climate and especially for being known as a good place to
rest. Currently, Paute is a fast-growing tourist destination; and because of this we
performed our investigative work in Arzuba Hotel which is already positioned.
However, it was necessary to make an organizational chart for the department and
everything related to office organization. The survey carried out reflected the type of
market, its main competition, etc. The costs and expenses analysis showed that the work
proposed for this hotel is profitable, because it includes the added values which will

make of this place an exclusive venue.

Lic. Lourdes Crespo



INTRODUCCION:

En el canton Paute, de la provincia del Azuay, se analiza la propuesta para elaborar un
plan de manejo del establecimiento hotelero “Arzuba”; debido a que dicha empresa
turistica se encuentra operando desde hace algunos meses, sin revision asociativa de
factores o variables que determinen su posibilidad de desarrollo integral empresarial, en
concordancia con la afluencia turistica de la zona y los lineamientos de desarrollo
turistico asociados al mejoramiento de la actividad de turismo receptivo; dado a que la
capacidad instalada del establecimiento hotelero ya se encuentra instaurada de manera
empirica, sin previa evaluacion funcional, por lo cual se debe sistematizar un analisis

prospectivo que potencialice la operatividad del antes mencionado negocio.

Debido a que existen algunos establecimientos de alojamiento circundantes a la zona de
referencia del hotel objeto de estudio, se requiere evaluar qué tan rentable y sostenible
seria instaurar un nuevo competidor dentro del mercado de alojamiento, ya que la
tendencia de turismo receptivo en el pais en los Ultimos afios ha crecido de manera
considerable; entonces se prevé que su funcionamiento pueda mantenerse por un
periodo temporal referente pero sin descuidar los requerimientos actuales de mercado

que afectan las actividades a ser realizadas por dicho establecimiento.

Hemos encontrado ciertos factores que han limitado el desarrollo turistico potencial de

la parroquia, citando los siguientes:

- Falta de conocimiento turistico en lo referente al desarrollo de la actividad de
alojamiento para proyectarse a la actividad turistica.

- Escasa informacion segmentada de afluencia turistica a la zona.

- Carencia de fundamentos metodologicos para el desarrollo turistico.

- Deficiencia en la evaluacion operativa del sistema de alojamiento implementado.

- Temor al fracaso.

- Minima valoracion de su potencial turistico.

- Incompatibilidad de intereses proyectivos coyunturales entre la empresa hotelera

y la comunidad circundante, asimilacion del RSC (Responsabilidad Social Empresarial)

en la empresa.



- Nula concrecion de proyectos de turismo productivos que favorezcan al

crecimiento sostenido de la actividad turistica.

Seglin la matriz de relaciones, hemos podido destacar que las variables mas importantes
son: Falta de conocimiento turistico en lo referente al desarrollo de la actividad de
alojamiento para proyectarse a la actividad turistica; escasa informacion segmentada de
afluencia turistica a la zona; y, carencia de fundamentos metodologicos para el

desarrollo turistico.
Luego de un analisis de la matriz de relaciones, se determind que como posible solucion

a la problematica se sugiere realizar una propuesta para un plan de manejo del hotel

Arzuba, en el canton Paute

CAPITULO I



MARCO TEORICO

1.1.- MARCO CONCEPTUAL

El Turismo es un conjunto de bienes, servicios y organizaciéon que determinan el gusto
de una persona por visitar un lugar para satisfacer sus necesidades de descanso,
esparcimiento, recreacion y cultura. Dentro de las actividades turisticas existe la rama
hotelera, la misma que se compone de diferentes areas funcionales, todas con la
finalidad de complacer al cliente o a través de la llamada comercializacién que es la
funcién estratégica de todas las empresas sobre sus productos y precios (Foster,

Callejas, 1993, p. 11).

Entendiendo a un establecimiento hotelero como aquella empresa dedicada a brindar un
servicio de alojamiento de huéspedes o viajeros; el término proviene del vocablo
francés hotel, que hace referencia a una “casa adosada”. El hotel es un edificio equipado
y planificado para albergar a las personas de manera temporal. Sus servicios basicos
incluyen una cama, un armario y un cuarto de bafio (Angulo, G; 2006, p. 12). Otras
prestaciones usuales son la television, un pequefio refrigerador y sillas en el cuarto,
mientras que otras instalaciones pueden ser de uso comun para todos los huéspedes,

como una piscina, un gimnasio o un restaurante.

Existen diversas clasificaciones de hoteles de acuerdo a las comodidades y servicios que
brindan al viajero. La més difundida a nivel mundial, aplicadas en el caso de nuestro
pais, estd compuesta por estrellas: un hotel de cinco estrellas es el que ofrece el maximo
nivel de confort. Al otro extremo, los hoteles de una estrella sélo brindan un servicio
basico. La clasificacion y tipologia empresarial asociada con la actividad de alojamiento

se encuentra descrita de manera logica en el marco regulatorio legal. (Ullauri, N; 2005)

Se conocen varias acepciones concordantes con el servicio de alojamiento, su
institucionalidad ha permitido medir su nivel de servicio, produccion y rentabilidad

dentro del mercado turistico.



Las areas funcionales que un hotel debe manejar depende directamente de la
categorizacion asignada por los estamentos legales, principalmente el Ministerio de

Turismo, los basicos corresponden a los siguientes:

v Gerencial.- Es el departamento encargado de realizar la actividad de direccion
estratégica y planificacion, en ¢l recae los procesos organizacionales mas

importantes (Kotler, Philip, 1979, p. 225).
v" Recepcion.- En algunas empresas es conocido como “Division de

Habitaciones”, es el encargado de realizar, ejecutar y formalizar el servicio de la
empresa para con los clientes, por ello su funcién radica en el servicio al cliente

(Foster, Callejas, 1993, p. 12).
v" Regiduria de Pisos.- Area funcional encargada de prestar el servicio de

habitacion, en el cual se contemplan actividades relacionadas con: mucamas,

ama de llaves, limpieza, entre otros (Foster, Callejas, 1993, p. 12).
v' Alimentos y Bebidas.- Este departamento dependerd exclusivamente de la

categorizacion del hotel, pero en el Ecuador es difundido su funcionamiento
dentro de las organizaciones de esta tipologia, son los encargados de realizar las
actividades de cotizacidon, compra y recompra de materia prima, medicion de

proveedores, ' room service y servibar (Foster, Callejas, 1993, p. 11).
v" Mantenimiento.- Es el eje de funcionamiento del establecimiento hotelero, ya

que se encarga de verificar que las instalaciones y la capacidad instalada de la
empresa se encuentre en Optimas condiciones para estar a disposicion de los

huéspedes (Foster, Callejas, 1993, p. 11).
v Talento Humano.- Algunas empresas aun manejan el término de ‘“Recursos

Humanos”, pero segun la evolucion administrativa la terminologia “recurso” se
asigna a cualquier bien o servicio que esta a favor de la empresa, dejando de
lado la prioridad humana que caracteriza al personal que trabaja en la
organizacion. Este departamento es el encargado de ejecutar todas las acciones
del personal y mantener el sistema de reclutamiento ajustados a las necesidades

de la empresa (Kotler, Philip, 1979, p. 226).
v Financiero.- Es el departamento encargado de valorar, registrar, optimizar y

planificar las acciones econdmicas y financieras de la empresa fundamentado en

1 Room service: palabra técnica hotelera utilizada para referirse al servicio a la habitacién
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la contabilidad como eje de informacion para la toma de decisiones. (Kotler,

Philip, 1979, p.222).

El area principal del hotel es la recepcion, departamento que se encarga de proyectar la
imagen y desarrollar las técnicas de procedimiento de atencion y recepcion al cliente.
Ademas impulsa las ventas de los servicios de transporte, alimentacion, recreacion o
entretenimiento (Cardenas, F; 1994). Otro espacio fundamental, es el servicio de
alimentos y bebidas, actividad de prestacion de servicios gastrondémicos, bares y
similares, todo este campo debe ser de primera calidad, ademas, podran prestar otros
servicios complementarios como diversion, animacion y entretenimiento; este servicio
hace posible una actividad complementaria para el hotel, la organizacion de eventos,
que cumplira las exigencias de los clientes en diferentes ambitos, tanto social, técnico,
profesional, entre otros. Esta actividad incluye armar cronogramas, presupuestos,

tramitacion, etc. (Angulo, G; 2006, p. 18), (Cardenas, F; 1994)

Dependiendo de la categoria del hotel, el establecimiento contara con un cierto nimero
de personal como recurso humano, talento humano o mano de obra que hace referencia
a todas las personas que aportan su esfuerzo fisico y/o intelectual al proceso productivo
de la empresa, siempre que su vinculacidon con ésta sea de caracter juridico - laboral. En
los establecimientos hoteleros existe el departamento de recursos humanos, el mismo
que se encargara de realizar capacitaciones cada tiempo determinado a todo el personal
del hotel; la capacitacion, que se entiende por el conjunto de procesos organizados,
dirigidos a prolongar y a complementar los conocimientos, el desarrollo de habilidades
y cambio de actitudes con el fin de incrementar la capacidad individual para contribuir

al cumplimiento de la mision institucional. (Cardenas, F; 1994)

Para tener un buen posicionamiento y una diferenciacion de otros hoteles es necesario
hacer una investigacion de mercado, de esa forma saber a quién nos enfocamos y qué es
lo que buscan, el estudio de mercado se encarga de obtener y proveer datos e
informacion para la toma de decisiones que vincula a consumidores, clientes y publico
con el mercado a través de la comunicacion, la cual se utiliza para identificar y definir

las oportunidades y problemas de mercado; para generar, refinar y evaluar las medidas
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de mercadeo y mejorar la comprension del proceso del mismo, y a su vez saber los
diferentes segmentos de mercado que podemos obtener y hacer referencia a la division
del mercado en grupos uniformes mdas pequefios cuyos miembros comparten ciertas
caracteristicas y necesidades. (Cardenas, F; 1994) “Mediante esta investigacion se
puede saber la demanda turistica de dichos mercados, la misma que opera en el contexto
de un mercado en el que intervienen diversos operadores de turismo ofreciendo
determinados productos y servicios, con esta informacion la oferta turistica se basa en la
preferencia de los consumidores de bienes y servicios, la oferta complementaria se
compone de restaurantes, bares, teatros, instalaciones deportivas, otros” (Angulo, G;

2006, p. 18).

Las potencialidades, que son la suma de recursos turisticos, accesibilidad y
equipamientos de una localidad o territorio, determinan el potencial para recibir
turismo, los mismos que requieren de servicios complementarios como los empleados
por los turistas que no dependen del sector turistico como, sistema bancario, transportes

diversos, salud, internet, entre otros.

Al iniciar con una empresa sea en el ambito turistico o en otro, se toma en cuenta la
ventaja competitiva que es la que tiene una empresa frente a su competencia. Dicha
ventaja puede ser el valor de marca, una patente tecnoldgica, la capacidad de sus
recursos humanos o una proteccion estatal. Cabe destacar que la idea de aprovechar o
utilizar las ventajas es aceptada en el marco de una competencia sana. En cambio, si
alguien intenta sacar ventaja de una confusion o un momento complejo, la actitud sera

condenada a nivel social (Lambin, Jean, 1993, p. 21).

Para establecerse como empresa en el mercado es necesario armar estrategias que son
acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar determinados objetivos, pero que
presentan cierto grado de dificultad en su formulacion y ejecucion; es decir, son
acciones que al momento de formularlas, requieren de cierto analisis y que al momento
de ejecutarlas, necesitan de algin esfuerzo. “Llamamos andlisis a la distincion y
separacion completa de las partes de un todo hasta llegar a conocer sus principios o

elemento” (David, 1990).
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Cada empresa requiere de distintas areas funcionales que son las actividades mas
importantes dentro de una empresa, por medio de las cuales se alcanzan las metas y

objetivos, entre ellas se encuentra el area de:

Finanzas: se encarga del optimo control, manejo de recursos econémicos y financieros
de la empresa, esto incluye la obtencion de recursos financieros tanto internos como
externos, necesarios para alcanzar los objetivos y metas empresariales y al mismo
tiempo velar porque los recursos externos requeridos por la empresa sean adquiridos a

plazos e intereses favorables (Porter, Michael, 2001, p. 79).

Area de Mercadotecnia: se encarga de canalizar los bienes y servicios desde el producto
hasta el consumidor o usuario final. Entre las funciones de mercadeo podemos
mencionar, la investigacion de mercados, el presupuesto de mercadeo, la determinacion
de empaque, envase, etiqueta y marca, la distribuciéon y venta de los productos, la
determinacion del precio de los articulos, la publicidad y la promociéon (Angulo, G;

2006, p. 25).

Area de Produccion: se encarga de trasformar la materia prima en productos y servicios
terminados, utilizando los recursos humanos, econdémicos y materiales (herramientas y
maquinaria) necesarios para su elaboracion. Entre las principales funciones del area de
produccion contamos con el mantenimiento y reparacion de maquinaria o equipo, el
almacenamiento de materia prima, producto en proceso, producto terminado y el control

de calidad (Porter, Michael, 2001, p. 79).

Area de Personal: tiene que ver con la direccion eficiente y efectiva del recurso humano
de la empresa. Dentro de las principales funciones de esta area, se pueden mencionar,
reclutamiento y seleccion de personal capaz, responsable y adecuado para los puestos de

la empresa (Angulo, G; 2006, p. 25).

Es necesario de una evaluaciéon dentro de una empresa, en donde se analiza la

rentabilidad, capacidad que tiene algo para generar suficiente utilidad o beneficio; por
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ejemplo, un negocio es rentable cuando genera mas ingresos que egresos, un cliente es
rentable cuando genera mayores ingresos que gastos, un area o departamento de
empresa es rentable cuando genera mayores ingresos que costos. Al final se realizard un
proceso de evaluacion que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia y
eficiencia con que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar los objetivos
previstos, posibilitando la determinacién de las desviaciones y la adopcion de medidas
correctivas que garanticen el cumplimiento adecuado de las metas presupuestadas. El
periodo normal para llevar a cabo una evaluacion es de un afio después de la aplicacion
de cada Programa Operativo Anual; fase del proceso administrativo que hace posible
medir en forma permanente el avance y los resultados de los programas, para prevenir
desviaciones y aplicar correctivos cuando sea necesario, con el objeto de retroalimentar

la formulacidn e instrumentacion.

Marco Legal.

La base para el desarrollo del presente trabajo est4 basada en la Ley de Turismo vigente
en nuestro pais, promulgada en el aiio 2002 mediante registro Oficial N. 733 del 27 de
diciembre del 2002, la cual indica codmo se ejecutan las actividades turisticas, asi
también se utilizard el Reglamento General de Actividades Turisticas, promulgado en el
mismo afo; los mismos entregan informacion clara de los dictamenes legislativos

asociados al objeto de investigacion.

En lo referente a la Ley de Turismo, en su capitulo II titulado “De las Actividades
Turisticas”, en el Art. 5 sefiala que se consideran actividades turisticas las desarrolladas
por personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo
habitual a una o mas de las siguientes actividades:

» Alojamiento.
» Servicio de alimentos y bebidas.
» Intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos,

congresos 'y convenciones.

En tanto que en el Reglamento General de Aplicacion de la Ley de Turismo del mismo
afio, en el titulo preliminar: Objeto, Ambito, Principios y Politica, especificamente el

Art. 2, literal A, sefialan que se encuentran sometidos a las disposiciones contenidas en
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este reglamento las personas naturales y las personas juridicas, y a nombre de éstas sus
funcionarios y empleados, socios, accionistas y participes, que ejerzan actividades
turisticas en los términos establecidos en la Ley de Turismo y en este reglamento

general de aplicacion.

El mismo reglamento en su titulo II orientado a: Las actividades turisticas, capitulo 1,
Art. 42 sefiala que se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes
destinados por la personan natural o juridica, a prestar el servicio de hospedaje no
permanente, con o sin alimentacidon y servicios basicos y/o complementarios, mediante

contrato de hospedaje.

Mientras que en el Reglamento General de Actividades Turisticas (2002), en el titulo I
intitulado: De las actividades turisticas, capitulo I: - De los Alojamientos, Seccion I: -

Disposiciones Generales, estipula los siguientes articulos legales:

v' Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de
modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o

sin otros servicios complementarios.

v Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros serd fijada
por el Ministerio de Turismo por medio del distintivo de la estrella, en cinco,
cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera

y cuarta categorias.

v Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguiente grupos:
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.
Subgrupo 1.1. Hoteles.
1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).
1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).
1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.
1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).
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1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias.
1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.3.4. Cabaiias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Grupo 2.- Alojamientos Extra hoteleros.
Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas

plateadas).

Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

v Art. 4.- Nomenclatura.- La nomenclatura que se usard para cada actividad sera

la siguiente:

ACTIVIDAD NOMENCLATURA

Hotel H
Hotel Residencia HR
Hotel Apartamento HA
Hostal HS
Hostal Residencia HSR
Pension P
Hosteria HT
Motel M
Refugio RF

Complejo Vacacional CV
Campamento Turistico o Camping Silueta frontal de "carpa" con
indicativo de categoria

Apartamento AP

16



Cabanfa C

v' Art. 5.- Placas distintivas.- Todos los alojamientos deberan exhibir junto a la
entrada principal la placa distintiva que consistird en un cuadrado de metal en el
que sobre fondo azul turquesa figuraran, en blanco, la letra o letras
correspondientes a la actividad que desarrolle el establecimiento, asi como las

estrellas que indiquen su categoria.

v' Art. 6.- Uso de denominaciones.- Ningun establecimiento de alojamiento podra
usar denominacion o indicativos distintos de los que le correspondan por su

grupo y subgrupo, ni otra categoria que aquella que les fuera asignada.

v Art. 7.- Modificaciones en los establecimientos.- Toda modificacion en la
estructura, caracteristicas o sistema de administracion de los establecimientos,
que pueda afectar a su clasificacion, debera ser notificada previamente para su

aprobacion al Ministerio de Turismo.

Todos los articulos anteriores son entendidos como disposiciones generales de la
normativa vigente, mientras que segun los pardmetros especificos asociados a los

hoteles (seccion II), detalla lo siguiente:

v" Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante
precio, preste al ptblico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas
y que reuna, ademds de las condiciones necesarias para la categoria que le

corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta sea
completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un todo

homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo.

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a

excepcion de los hoteles residencias y hoteles apartamentos.
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¢) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.
v Art. 13.- Hoteles de dos estrellas.- Deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcidon, permanentemente atendido por personal capacitado; los
botones o mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza, que serd atendido por camareras cuyo nuimero dependerd de la
capacidad del alojamiento, debiendo existir al menos una camarera por cada
diez u ocho habitaciones;

c¢) De comedor, que estard atendido por el personal necesario segin la
capacidad del establecimiento, con estaciones de diez mesas como maximo.
El ment del hotel deberd permitir al cliente la eleccion de por lo menos dos
especialidades dentro de cada grupo de platos. El servicio de comidas y
bebidas a las habitaciones sera atendido por el personal de comedor;

d) Telefonico, existira una central por lo menos con dos lineas, atendida
permanentemente, pudiendo ocuparse de este cometido la recepcion.

e) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
alojamiento; este servicio podra ser propio del alojamiento o contratado.

f) Botiquin de primeros auxilios.

v Art. 55.- Recepcion y conserjeria.- Constituiran el centro de relaciéon con los
clientes para efectos administrativos, de asistencia y de informacion. Salvo que
sean asumidas por otros departamentos, corresponde a la recepcion, aparte de
otras funciones, atender las reservas de alojamiento, formalizar el hospedaje,
recibir a los clientes, cerciorarse de su identidad exigiéndoles la presentacion de
los correspondientes documentos, inscribirlos en la tarjeta de registro, asignarles
habitacion, atender las reclamaciones, expedir facturas y percibir el importe de

las mismas.

Igualmente seran funciones de la recepcion y de la conserjeria, de haber esta
ultima, custodiar las llaves de las habitaciones, recibir, guardar y entregar a los
huéspedes la correspondencia asi como los avisos 0 mensajes que reciban, cuidar

de la recepcidn y entrega de equipajes y cumplir, en lo posible, los encargos de
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los clientes. Estara a cargo del Conserje de noche el servicio de despertador,

cuando no exista servicio nocturno de telefonista.

Art. 56.- Servicio de pisos.- Cuidara de las habitaciones de modo que estén

preparadas y limpias en el momento de ser ocupadas por los huéspedes.

Art. 57.- Servicio de comedor.- La prestacion del servicio de comedor tendra
lugar dentro del horario sefialado por la administracion del alojamiento, que en
todo caso comprenderd un periodo minimo de dos horas para el desayuno, dos

para el almuerzo y dos para la merienda.

Se cuidara especialmente que, en la preparacion de los platos, se utilicen
alimentos e ingredientes en perfecto estado de conservacion, asi como una

presentacion adecuada, segun la categoria del establecimiento.

Los desayunos podran ser servidos en el comedor, cafeteria u otro lugar

designado, o en las habitaciones.

Art. 58.- Servicio telefonico.- El personal encargado del servicio telefonico,
cuidard de anotar las llamadas que reciban los huéspedes y ponerlas en su
conocimiento a la brevedad posible, directamente o a través de recepcion o de

conserjeria, de haberla.

El personal mencionado llevara el control de las conferencias locales,
interprovinciales y al exterior que efectien los clientes, expidiendo al término de

cada una de ellas comprobante de su duracién y el valor de las mismas.

Art. 61.- Asistencia médica y botiquin.- En todos los establecimientos de
alojamiento existird un botiquin de primeros auxilios y se deberd disponer de
asistencia médica, en caso de emergencia, para facilitarla a los clientes. El

servicio de asistencia médica sera con cargo a los clientes.
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v'Art. 62.- Personal uniformado.- Todo el personal de servicio de las distintas
dependencias vestird uniforme de acuerdo con el servicio que preste y segun los
usos y costumbres de la industria hotelera. Se distinguirdn por su correcta
presentacion y se esmeraran en atender a la clientela con la mdxima amabilidad

y cortesia.

De manera especial, el personal encargado de la preparacion y elaboracion de las
comidas cuidara de la limpieza de su atuendo y debera vestir el uniforme
tradicional, debiendo ademds portar todos los documentos exigidos por las

autoridades de salud y otros organismos competentes.

v Art. 63.- Proteccion contra incendios.- Existira un sistema de proteccion contra
incendios adecuado a la estructura y capacidad del alojamiento, mediante la
instalacion de los correspondientes dispositivos o extinguidores, en todas las
dependencias generales y plantas del establecimiento, debiendo en todo caso

observarse las normas establecidas por el Cuerpo de Bomberos.

El personal deberd estar instruido sobre el manejo de los citados dispositivos y
de las demas medidas que han de adoptarse en caso de siniestro, debiendo

realizarse periddicamente pruebas de eficiencia con dicho personal.

v Art. 64.- Condiciones de higiene.- Todas las dependencias e instalaciones de los
alojamientos deberan encontrarse en perfectas condiciones de higiene y cumplir
rigurosamente las normas sobre sanidad dictadas por los organismos

competentes.

Los reservorios de agua estaran dotados de registros que faciliten su periddica
limpieza, asi como de filtros que garanticen su pureza, debiendo estar asegurada
en todo caso la potabilidad del agua. En los lugares donde no hubiera el servicio
publico de agua potable, los alojamientos estardn obligados por lo menos a

purificar el agua, advirtiendo a la clientela sobre este particular.
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La eliminacion de las aguas residuales se hara a través de la red de alcantarillado
y, de no existir ésta, mediante un sistema eficaz y rigurosamente ajustado a las

normas sanitarias establecidas en la legislacion vigente.

Art. 65.- Condiciones de presentacion, funcionamiento y limpieza.- Los locales,
instalaciones, mobiliario y enseres de los establecimientos de alojamiento se

mantendran en condiciones Optimas de presentacion, funcionamiento y limpieza.

Art. 66.- Inspecciones.- El Ministerio de Turismo se encuentra facultado para
realizar o disponer en cualquier tiempo inspecciones a los alojamientos, con el
objeto de verificar el cumplimiento de las disposiciones constantes en la Ley
Especial de Desarrollo Turistico y sus normas de aplicacion y comprobar el buen

funcionamiento de los mismos.

Las inspecciones se realizaran, necesariamente, con la concurrencia del

administrador o encargado del alojamiento, o la persona que haga sus veces.

Art. 67.- Registro de clientes.- Todos los alojamientos tienen la obligacion de
llevar diariamente un registro de clientes para lo cual utilizaran una tarjeta de
registro cuyas caracteristicas seran proporcionadas por el Ministerio de Turismo
a solicitud del representante o propietario de los mismos. Igualmente, deberan

contar con un libro oficial de reclamaciones, a disposicion de los clientes.

Sera requisito indispensable que los clientes, antes de ocupar los alojamientos, se
inscriban en la tarjeta de registro de entradas y salidas y exhiban para el efecto

sus documentos de identidad.

Art. 68.- Avisos y listas de precios.- En todas las habitaciones de los
alojamientos, asi como en la recepcion y en la Conserjeria, se fijaran en lugar
destacado las listas de los precios aprobados para los diferentes servicios que

presta el alojamiento.
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Igualmente, y en los mismos lugares, deberdn colocarse avisos sobre la
existencia del libro oficial de reclamaciones y respecto de la responsabilidad del
alojamiento sobre el dinero, documentos y objetos de valor que sean entregados

a la administracion.

Todos los avisos, listas de precios y demas informacion para los huéspedes,

deberan estar redactados en espafiol e inglés.

Las listas de precios y los avisos a los que se refieren los dos primeros incisos,

seran sellados por el Ministerio de Turismo.

Art. 69.- Precios.- Los precios de los diferentes servicios que presten los
alojamientos deberan ser aprobados por el Ministerio de Turismo, para lo cual
los establecimientos presentaran la correspondiente solicitud por duplicado hasta

el mes de septiembre de cada afio.

Los precios autorizados para cada afio no podran ser alterados durante el
transcurso del mismo sino por razones de fuerza mayor o caso fortuito

debidamente aceptadas por el Ministerio de Turismo.

El Ministerio de Turismo fijard un precio maximo para los distintos tipos de

habitaciones en funcion de su capacidad y de los servicios que dispongan.

Antes de la admision de un cliente se le deberd notificar el precio de los
diferentes servicios. La falta de esta notificacion lleva aparejada la obligacion
del alojamiento de facturar por el precio minimo para el tipo de habitacion que

ocupe el cliente.

El precio de la pension alimenticia no podra exceder de la suma de los precios

fijados para el desayuno, almuerzo y cena.
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El precio de la pension completa se obtendrda de la suma de los precios

correspondientes a la habitacion y a la pension alimenticia.

A excepcion de las pensiones, ningun alojamiento podra exigir a sus clientes que

se sujeten al régimen de pension alimenticia completa.

El cliente que solicite acogerse al régimen de pension completa, queda obligado
al pago de la tarifa convenida, aun cuando dejare de utilizar ocasionalmente
alguno de los servicios que comprende dicho régimen, salvo convenio en

contrario.

Se entendera que el precio del hospedaje comprende el uso de la habitacion y
servicios complementarios comunes, no pudiendo percibir el alojamiento ningiin

valor adicional por la utilizacion de dichos servicios comunes.

Para efecto de lo dispuesto en el presente articulo se considerardn servicios
comunes las piscinas, hamacas, toldos, sillas, columpios, mobiliario propio de

piscinas, playas, jardines y parques particulares.

Art. 74.- Jornada hotelera.- La jornada hotelera terminara a las catorce horas de
cada dia. El cliente que no abandone a dicha hora la habitaciéon que ocupa, se
entenderd que prolonga su estadia un dia més. Si una vez anunciada su marcha o
cumplido el plazo de estadia convenida, el cliente pretendiere prolongar su
permanencia, el establecimiento podra no aceptar la continuacion del hospedaje

si tuviera comprometida la habitacion para otro cliente.

Art. 75.- Reservacion de habitaciones.- Para la reservacion de habitaciones, los
alojamientos podran exigir un anticipo de precio por cada habitacion reservada,
cuyo monto no podra exceder del valor de un dia de habitacion cuando la
reservacion se haga por un tiempo de hasta diez dias y, cuando se realice por un
tiempo mayor, el valor correspondiente a un dia de habitacion por cada diez dias

o fraccion de ese tiempo.
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La anulacion de las reservaciones efectuadas no dara lugar al pago de
indemnizacion alguna siempre y cuando se la realice con diez dias de
anticipacion a la fecha anunciada para la llegada; en caso contrario, quedard a

disposicion del alojamiento la cantidad recibida en concepto de anticipo.

Cuando se trate de viajes colectivos, las agencias de viajes, al efectuar la
reservacion, deberan indicar el lugar de procedencia de los clientes y tendran que
confirmar la reservacion veinte dias antes del sefialado para la llegada del grupo,
debiendo confirmar ademas el numero definitivo de personas con diez dias de
anticipacion a la llegada. Para los grupos procedentes de otros continentes, estos

plazos se elevardn, respectivamente, a treinta y quince dias.

Cuando los clientes hubieren reservado habitaciones determinadas con
especificacion de su nimero o situacidon, el alojamiento estard obligado a

ponerlas a disposicion de aquellos en la fecha convenida.

Si la reservacion fuere para habitaciones indeterminadas, el alojamiento debera
poner a disposicion de los huéspedes aquellas que reunan las caracteristicas

convenidas.

Los duefios y los administradores de los alojamientos clasificados en las
categorias de cinco y cuatro estrellas, estaran obligados a contestar todas las
peticiones de reservacion de habitaciones en un plazo maximo de cinco dias. Los
alojamientos clasificados en las deméas categorias estaran obligados a responder

unicamente si la peticion se hicieren la forma "respuesta pagada".

El alojamiento esta obligado a mantener la habitacion reservada a disposicion
del cliente hasta las diecinueve horas del dia fijado para su arribo, circunstancia
que debe ser notificada al confirmar la reservacion. Si el cliente no hubiere
llegado al alojamiento hasta esa hora y no hubiere comunicado su retraso

inesperado, el alojamiento podra disponer de la habitacion a su conveniencia.
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Las habitaciones estaran a disposicion de los clientes desde el dia fijado para su
ocupacion, en condiciones de presentacion, funcionamiento y limpieza que

permita su inmediato uso.

v' Art. 76.- Obligaciones de los administradores de alojamientos.- Quienes

administren los alojamientos tendran las siguientes obligaciones:
a) Cuidar del buen funcionamiento de las habitaciones o conjuntos de

alojamiento y en especial de que el trato a los clientes por parte del

personal sea amable y cortés.

b) Comunicar a la autoridad competente o a sus agentes cualquier
alteracion del orden publico, comisioén de delitos o sospecha sobre la

identidad de los clientes.

c) Dar cuenta a la autoridad sanitaria mas proxima de los casos de
enfermedades infecto-contagiosas de que tenga conocimiento en el

alojamiento bajo su administracion.

Cada una de estas disposiciones nos permitira realizar la verificaciéon y cumplimiento de
las normativas técnicas y operativas del hotel a ser analizado, propendiendo a la

validacion paramétrica de cumplimiento o incumplimiento de las mismas.

CAPITULO II
DIAGNOSTICO INTEGRAL DEL HOTEL ARZUBA

1.1 DIAGNOSTICO DEL MERCADO TURISTICO EN EL CANTON PAUTE.

En la actualidad la actividad turistica es considerada uno de los ejes dinamizadores de la
economia y cada zona de ordenamiento territorial se ha propuesto desarrollarlo de una
manera eficiente, de tal manera que se armonicen con los objetivos y metas propuestos
en los diferentes planes y programas de crecimiento nacional; en el caso especifico del

ambito turistico el Plan Nacional del Buen Vivir y la Agenda Zonal 6, a la que pertenece
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el Canton Paute, propenden y promueven un desarrollo asociado a las actividades de

turismo comunitario, ecoturismo y turismo cultural.

Encuadrandonos en lo mencionado anteriormente se puede validar la presencia del
turismo como un objetivo a ser alcanzado por cada uno de los gobiernos
descentralizados de manera integral, es decir, manejando claramente cuéles son los
mecanismos de intervencion del sector publico y la aportacion coherente del sector

privado dentro del mismo.

El canton Paute esta administrado por un gobierno autonomo descentralizado municipal,
por lo que sus competencias técnico-administrativas muestran una relativa
independencia en la toma de decisiones que le permite actuar de manera optima frente a

las necesidades presentadas por su poblacion.

Como datos generales podemos decir que se encuentra ubicado al noreste de la
provincia del Azuay, aproximadamente a 45 km. de la capital provincial, Cuenca, posee
una extension de 271 km? y estd a 2.100 msnm. Su clima es subtropical-templado, lo
que permite la produccion de una gran variedad de flores y frutos; por esta razon es
conocida como “la tierra de las flores y las frutas”; sus limites politico-administrativos
son: (Guia turistica del Azuay, 2013, p. 6).

» Al Norte con el Canton de Azogues

* Al Sur con los Cantones de Gualaceo y Cuenca

» Al Este con los Cantones de Cuenca y Azogues

» Al Oeste con los Cantones de Guachapala, El Pan y Sevilla de Oro.

Su poblacion total asciende a 25.494 habitantes, su temperatura promedio oscila entre

los 18 y 19 grados centigrados; su organizacion politica estd conformada por:

» El centro cantonal Paute y siete parroquias:
San Cristébal

El Cabo

Chican

Bulan

Dugdug

Tomebamba

Guaraynag

s R s Y s Y s Y s N s Y s |

26



Con un total de 53 comunidades, su vialidad representa una fortaleza intrinseca ya que
su via de acceso es de primer orden, por lo que la afluencia de visitantes y turistas se ha
visto incrementada durante los ultimos afios. Las cooperativas de transporte que prestan
sus servicios son: Rio Paute, Rio Cutilcay, entre otras, con frecuencias asequibles para

los pasajeros y usuarios asiduos.

En el ambito educativo, existen 41 escuelas, 6 colegios y 1 universidad (Universidad
Particular de Loja — Extension Paute), demostrando la importancia légica de este
aspecto en el desarrollo de la localidad y el impulso estatal para mejorar la calidad de

dicho servicio.

El acervo cultural evidenciado en el canton es fuerte y sus fiestas tradicionales, como
tradicion vivencial es importante, manteniendo ciertas fechas importantes como:

* 6 de enero: Fiesta de Inocentes

» 26 de febrero: Fiestas de cantonizacion
» Febrero o marzo: Fiestas de Carnaval

» 19 de marzo: Fiestas de San José

En la actualidad el potencial turistico interno ha tenido un crecimiento considerable, ya
que la diversificacion en las motivaciones del viajero o turista se ha orientado al turismo
receptivo, por lo que, la gestion publica ha tomado en cuenta, como un eje transversal
de potencializacion y crecimiento progresivo, al aspecto turistico, trabajado de manera
integrativa entre el sector publico y privado. Principalmente debido a la cercania
geografica del canton con el centro de distribucion turistica “Cuenca” se podria
aprovechar los flujos de turistas que visitan la zona y quieren realizar actividades
distintas y ligadas con el entorno natural principalmente. La articulacion integral de las
actividades de gestion publica y privada estd orientada al mejoramiento continuo y

posicionamiento del cantdn como eje de desconcentracion turistica.
El canton Paute tiene varias entradas econdmicas asociadas principalmente a mercados

primarios y secundarios; dentro de los mercados primarios presenta la produccion

agricola de frutos asociados al clima del lugar y flores que permiten, por su calidad, un
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referente de exportacion; mientras que en el mercado secundario podemos evidenciar

productos artesanales que manejan corrientes culturales e identidad propia del lugar.

Seglin datos otorgados por el Ministerio de Turismo y especificamente por la gerencia
regional de la zona 6, el comportamiento del mercado terciario, en el cual se desarrolla
la actividad turistica, ha demostrado un crecimiento sostenido de aproximadamente el

6% en el turismo receptivo, especificamente en el canton Paute.

En base a lo antes planteado, se puede definir que la importancia de dicha actividad en
el desarrollo integral del lugar, principalmente en el mejoramiento de la calidad de vida
de la poblacion local, por ello el apoyo de las autoridades en el aspecto turistico, para
desarrollar esta actividad, es clara y evidente; trabajando conjuntamente con los
prestadores de servicios turisticos privados para que la diligencia del turismo sea

proactiva y progresiva.

Ejecutorialmente hablando dicha perspectiva se muestra un poco utopica ya que el
empirismo empresarial con el cual se desarrollan los negocios turisticos en la zona de
influencia directa es demarcada, por lo que el desarrollo integral pretendido no se ha
visto evidenciado en los diferentes indicadores intermunicipales manejados por las
autoridades del canton, con ello la profesionalizacion o capacitacion del sector privado
es la clave para poder elaborar un proyecto real ajustado a los requerimientos y

necesidades del lugar.

El canton Paute al estar rodeado por destinos turisticos competitivos, como: el centro de
distribucion turistica “Cuenca” y el Biocorredor del “Santa Barbara” (Gualaceo-
Chordeleg-Sigsig) debe presentar caracteristicas de diferenciacion real y una prestacion
de servicios turisticos de calidad que permitan generar un beneficio socio-econdmico

real.
Por ello es imperante realizar un andlisis integral del lugar, para luego proceder a

evaluar el comportamiento del mercado turistico en la zona, dichos objetos de andlisis

se dividen en economicos y demograficos del lugar; la informacién a continuacion
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reflejada corresponde a la observada en una herramienta de orden publico denominada
INFOPLAN, la misma contiene datos representativos de indicadores y variables

econdmicas y sociales manejadas por el estado.

En el caso de los aspectos demograficos se analizan los siguientes:

» Poblacion total
» Poblacion urbana y rural

0 Poblacion total:

Afio 1990 Ano 2001 Ano 2011

Poblacion

Fuente: Infoplan

Grafico representativo de la poblacién total del canton Paute

Elaborado por: Los Autores

0 Poblacion urbana y rural:

Poblacion 1990 2001 2011
Poblacion urbana 1.741 2.938 4.496
Poblacion rural 16.009 9.173 10.111

Fuente: Infoplan

Grafico comparativo entre la poblacion urbana v rural del cantén Paute

Elaborado por: Los Autores
Entre los principales aspectos econdmicos a ser analizados se encuentran los siguientes:

= Tasa global de ocupacion

= Poblacion econdémicamente activa

» Tasa de empleo

» Tasa de subempleo

= Porcentaje de pobreza (Necesidades basicas insatisfechas)
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0 Tasa Global de Ocupacidn:

Poblacion

Afo 1990

Aiio 2001

Ano 2011

Fuente: Infoplan

Grafico de la tasa global de ocupacidn del canton Paute

Elaborado por: Los Autores

0 Tasa global de ocupacion urbana y rural:

Poblacion 1990 2001 2011

Poblacion Urbana 98,35 98,66 96,84

Poblacion Rural 98,62 98.61 98.10
Fuente: Infoplan

Grafico comparativo entre la tasa global de ocupacién urbana v rural en el Cantéon Paute

Elaborado por: Los Autores

0 Poblacidon econdOmicamente activa:

Poblacion

Afio 1990

35.565

Aiio 2001

23.106

25.494

Ainio 2011

Fuente: Infoplan

Grafico del comportamiento econémico de la PEA del cantéon Paute

30




Elaborado por: Los Autores

0 Porcentaje de pobreza por NBI.

Poblacion

Aiio 1990

Aiio 2001

Aiio 2011

Fuente: Infoplan

Gréfico del indice de pobreza por NBI del cantén Paute

0 Porcentaje de pobreza de la poblacion Urbana y Rural por NBI.

Elaborado por: Los Autores

Poblacion 1990 2001 2011
Poblacion Urbana 49,10 46,65 35,05
Poblacion Rural 96,48 94,71 83,79

Fuente: Infoplan

Grafico comparativo del indice de pobreza por NBI del canton Paute

0 Tasa de Empleo.

Poblacion

Afo 1990

Elaborado por: Los Autores

Ano 2001

Ano 2011

Fuente: Infoplan

Grafico de la Tasa de Empleo del Cantén Paute

0 Tasa de Subempleo.

Elaborado por: Los Autores
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Afio 1990 Aiio 2001 Aiio 2011

Poblacion
54,53

Fuente: Infoplan

Gréfico de la tasa de subempleo del cantdon Paute

Elaborado por: Los Autores

0 Poblacion Econdémicamente Activa Urbana y Rural:

Poblacion 1990 2001 2011
Poblacion Urbana 3.156 5.014 7.226
Poblacion Rural 32.409 18.092 18.268

Fuente: Infoplan

Gréafico comparativo de la PEA urbana v rural del canton Paute

Elaborado por: Los Autores

El comportamiento de cada variable, tanto en su cuadro como en la grafica, tienen una
relevancia ldgica para medir una linea base del canton y validar si la propuesta orientada
a conformar nuevos emprendimientos turisticos es viable o no; a primera vista el canton
Paute posee un potencial de desarrollo y crecimiento en el turismo muy factible de
trabajar, debido a que en el PLANDETOUR 2020, una de sus lineas de accion se centra
en el desarrollo de una diversificacion de la oferta turistica de los centros de
distribucion netamente identificados, en este caso “Cuenca’; la zonal 6 ha tomado como
iniciativa el fomento de desarrollo y crecimiento a través del fortalecimiento de
actividades y servidores turisticos; pero aun es dependiente directo del comportamiento
de destinos adjuntos para que eso se dé, no maneja una independencia funcional en el
aspecto turistico y como diagndstico primario si el Ministerio de Turismo (zonal 6)
propende a mejorar el potencial turistico de su area de influencia, es menester el poder

validar ciertos puntos:
0 La corriente de crecimiento en los flujos turisticos que demuestra la demanda
turistica en la ciudad de Cuenca, propende a que mejore el direccionamiento

publico relacionado con el apoyo y gestion de la actividad turistica.
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0 Si bien la promocién turistica del lugar se ha dado, ha demostrado ser
incipiente y sin previa orientacion a un target particular que permita

diferenciar y posicionar al destino como un lugar de atraccion turistica.
0 La participacion proactiva de la comunidad local y el sector privado

(prestadores de servicios turisticos) es la clave del éxito del presente
proyecto; el mismo permitird medir indicadores de comparacion en aspectos

econdémicos, sociales y de calidad de vida.

En funcion al analisis de funcionamiento de las fuerzas de mercado, en el subsector
turistico, se puede afirmar que el comportamiento de las mismas ha demostrado un
crecimiento sostenido que puede colaborar con la obtencion de los perfiles de oferta y
demanda, asi como una estimacion muestral y/o grafica de comportamiento de las

mismas.

En el caso de la demanda, se realizo el perfil del mismo, analizando los siguientes
parametros:

0 Numero total de pobladores.- Para realizar el analisis de la demanda

total se ha tomado en cuenta dos cuantificaciones demograficas
relevantes, la poblacion de la provincia, poblacion del centro de

influencia directa y la poblacion del canton. Obteniendo lo siguiente:

» Poblacion Azuay (referencial) 712.127
= Poblacion Cuenca 505.585
=  Poblacion Canton Paute 25.494

Consiguiendo una poblaciéon demandante total de 531.079 habitantes, sumada la zona de
distribucion turistica y los cantones aledafios que se favorecen del flujo turistico de la

zona.

0 Poblacion demandante  potencial.- Determinando que el

posicionamiento turistico del cantén Paute ain se encuentra en
proceso, se ha pretendido a utilizar la regla de marketing orientada a
determinar la demanda potencial en base el descriptor demogréfico, la
misma indica que la demanda potencial puede manejar un rango

fluctuante ubicado entre el 50 al 75 por ciento del grupo analizado, en
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el caso especifico del canton se tomara el 75% del total de la
poblaciéon estructurada anteriormente. Por lo que se obtiene lo

siguiente:
DP=531.079x0.75

DP =398.309 Habitantes

Poblacion demandante efectiva.- La poblacion demandante efectiva se

ha obtenido en base a estudios de mercado orientados al andlisis de los
flujos turisticos reales realizados en el afio 2011, teniendo un total real
de 178.450 habitantes que demandan el potencial turistico del cantén
Paute, segtin el Departamento de Planificacion Turistica del GAD del

antes mencionado canton.
Presentando un comportamiento grafico identificado asi:

Elaborado por: Los Autores

En lo referente a la oferta se analiz6 el comportamiento de los subsectores del mercado

turistico, principalmente diferenciado en cuatro actividades de desarrollo turistico, estas

son: alojamiento, restauracion, intermediacion y transportacion.

Fundamentados en los datos otorgados por el Ministerio de Turismo en el ltimo

catastro realizado en abril del 2012, tenemos el siguiente comportamiento:

Con ello podemos indicar que la oferta optimizada aplicada al proyecto es:

Prestadores de Servicios Turisticos:

Alojamiento 12 24%
Restauracion 28 56%
Intermediacion 2 4%
Transporte 16%

Fuente: GAD Paute

Grafico de la oferta de servicios turisticos en el cantén Paute
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Elaborado por: Los Autores

Obteniendo una oferta global de servicios turisticos que suman un total de 50 empresas

de prestacion de servicios turisticos.

En lo referente a la demanda insatisfecha y en funcion directa de los resultados
obtenidos, podemos determinar que la demanda insatisfecha corresponde al
conglomerado de la demanda efectiva, por lo que obtenemos una demanda insatisfecha
relacional de 178.450 personas, por ello la planta turistica actualmente ofertada no
cubre los requerimientos del crecimiento potencial de la demanda, por ello deberd
manejarse la temporalidad como una variable exdgena que afecta directamente al
comportamiento de los flujos turisticos, identificando claramente las motivaciones y

tendencias actuales.

1.2 ESPECIFICACION DE LA CAPACIDAD INSTALADA.

La capacidad instalada es uno de los factores claves y decisivos en cualquier proyecto
de emprendimiento turistico, debido a que es el referente de productividad o
improductividad de mayor incidencia al momento de evaluar el rendimiento econdmico
y financiero de una empresa; la conjuncidon de estos aspectos permiten validar la

viabilidad y propension de crecimiento del negocio.

Para comprender bien la relevancia de la capacidad instalada se deben analizar ciertos

factores que son:

a) Volumen de produccién de ventas mensuales promedio de la empresa.- El Hotel

Arzuba maneja una presencia en el mercado turistico del canton Paute de un afio
seis meses, dentro del cual se ha podido verificar ciertos aspectos de relevancia
financiera, la produccion de ventas de la empresa depende proporcionalmente de
la temporalidad, ya que maneja flujos turisticos diversificados dependiendo la

época del afio que se analice, por ello se presenta el siguiente cuadro:
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Temporada Volumen Promedio Mensual de

Ventas
Baja (Enero, Abril, Octubre) $ 2.500,00
M'e('ha (Mayo, Junio, Septiembre, $ 4.600,00
Diciembre)
Alta. (Febrero, Marzo, Julio, Agosto, $ 9.800,00
Noviembre)

Fuente: Hotel Arzuba

Por logica comercial se han adoptado estas tres subcategorias dentro de la
temporalidad turistica, ya que todo destino depende directamente de las
tendencias y motivaciones del segmento de mercado en la cual se desenvuelve;
entendiendo que los valores anteriores son un promedio de lo obtenido por la
empresa cada mes, los meses correspondientes a la temporada alta sirven de
colchon financiero para prorratear gastos e imprevistos que se susciten, asi como
también para poder emprender en mecanismos de mejora continua para el

negocio.
El grafico correspondiente a la produccion de ventas del Hotel Arzuba es el
siguiente:
Elaborado por: Los Autores
b) Numero de Empleados de la empresa.- En cuanto al nimero de empleados que
laboran en el Hotel Arzuba hasta la fecha consta de 9 trabajadores estables y una
base de datos que contiene a 8 trabajadores por temporadas frecuentes, con ello

el hotel puede cubrir las necesidades establecidas de acuerdo a la demanda

actual que presenta el lugar.
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La distribucion departamental del Hotel Arzuba es la siguiente:

Organigrama Funcional del Hotel Arzuba

Gerencial

Alimentos y

Bebidas Financiero

Stakeholders

Regiduria de Pisos Recepcion

Elaborado por: Los Autores
Stakeholders®
Al ser un lugar cuya afluencia turistica es aun minima en comparacion a su centro

de distribucién mas préximo, la ciudad de Cuenca, y sin olvidar que la estadia
promedio en el lugar no supera el dia de pernoctacion, colocandolo como un lugar
de visita transitoria; se valida la apreciacion de que el nimero de empleados que
laboran en dicho negocio cubre las necesidades del mismo y financieramente

hablando no se incurren en gastos elevados de nomina por parte del empresario.

En la temporada alta que se manejo en el cuadro anterior, el hotel requiere
contratar los servicios de varios empleados que suplan los requerimientos
presentados en un determinado momento, principalmente en las areas de
alimentos y bebidas, asi como también en regiduria de pisos y recepcion, dichos
trabajos muestran un intervalo de contratacion que fluctia entre el uno a los tres
dias, en concordancia directa con el periodo que suelen durar los feriados internos

en el pais.

La polifuncionalidad esta contemplada en los nuevos modelos administrativos y

de manejo del talento humano, debido a que se requiere que la productividad y

2 Stakeholders: palabra técnica utilizada en el ambito empresarial y turistico para referirse a los
accionistas participativos en la empresa.
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pro actividad de los empleados sea proporcional al nivel de empoderamiento que

la empresa ha realizado en ellos, si bien es cierto se maneja una linea jerarquica

demarcada, el canal de comunicacion utilizado es efectivo, es decir, que se han

evitado la duplicidad de funciones o los procedimientos engorrosos en cualquier

inconveniente que presenten los huéspedes del hotel.

Infraestructura de la empresa.- El Hotel Arzuba cuenta con una infraestructura

operativa que estd compuesta por algunos activos fijos relacionados con la

actividad de alojamiento, entre ellos:

El terreno en el cual se encuentra la edificacion del hotel presenta un
avalio comercial que asciende a $35.000,00 délares americanos y a su
vez un avalto predial de $18.675,12 dolares americanos; teniendo
presente claramente que la ubicacion del hotel frente al centro de
afluencia turistica (Orillas del Rio Paute) propende a que su plusvalia

vaya en aumento constante.

En cuanto a la edificacion del hotel (infraestructura funcional), su valor
comercial es de $278.000,00 ddlares americanos, sin olvidar que la
construccion del hotel es bastante reciente, su valor aumenta dentro del
mercado de bienes raices. Dicho establecimiento hotelero esta
conformado por 30 habitaciones (7 sencillas, 16 dobles y 7 triples), una
zona de restauracion con capacidad para 100 comensales y un salon de

eventos con capacidad registrada para un maximo de 200 personas.

En lo referente a los Activos Fijos Depreciables (equipos de oficina,
equipos de computacion, muebles y enseres, maquinaria y equipo, entre
otros) su valor al costo asciende a $ 120.000,00 ddlares americanos, los
cuales deben ser depreciados conforme lo indica la ley para evitar
generar una improductividad financiera reflejada en el posicionamiento

econdmico de la misma.

Como se puede observar el componente de la infraestructura del hotel Arzuba fue

descrito y analizado desde tres aspectos claves, que son:
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d)

1. ACTIVOS FIJOS DEPRECIABLES
2. EDIFICIOS
3. TERRENO

No se ha tomado en consideracion los valores monetarios con los que la empresa
se maneja, debido a que su apreciacion dentro del andlisis estructural de la
infraestructura, es mas de relevancia como un bien de capital y no representa un

factor critico de funcionalidad operativa.

Tecnologia utilizada por la empresa.- El factor tecnologico es claramente
susceptible de percepcion, ya que se manejan dos percepciones en ello, por una
parte esta la conocida “Obsolencia Programada™ la cual tiene asociatividad
directa con los oferentes de estos bienes, debido a que el avance tecnologico se
desarrolla de una manera vertiginosa y los avances en los diferentes software
informaticos y/o equipos que se utilizan, presenta un nivel de crecimiento
mucho mayor en relacion proporcional con el desarrollo o crecimiento
economico-financiero; y por otra parte la denominada “Obsolencia Percibida”,
la cual tiene una relacion directa con el subconsciente de los consumidores o
clientes, dicha variable es subjetiva y por ende su funcionamiento y prediccion

presenta una mayor dificultad.

En el caso especifico de la tecnologia utilizada por el Hotel Arzuba, maneja un
portafolio tecnologico asociado a los requerimientos de un establecimiento de
alojamiento, entre los cuales estan:

* Un software asociado a la actividad de reservacion y depuracion de

datos de los clientes.
» Un software para el manejo financiero y contable.
* Equipos de computacion, equipos de oficina y maquinaria que se

encuentran acorde con los requerimientos de mercado actual y de las

expectativas de los clientes para un hotel de la categoria de tres estrellas.
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Desde un punto de vista critico se puede validar la relevancia de la capacidad instalada
y en concordancia con la asignacion organizacional y operativa presentaria el siguiente

valor ponderativo porcentual:

Produccién de Ventas Talento Humano

35% 10%

Elaborado por: Los Autores

1.3 EVALUACION EN LA APLICACION DE NORMAS TECNICAS Y
OPERATIVAS.

La evaluacion primaria de la aplicacion de las normas técnicas del establecimiento
hotelero lo realiza el organismo publico conocido como Ministerio de Turismo, previo
al otorgamiento de la Licencia Anual de Funcionamiento (LAF), adicionalmente ejecuta
una actividad de categorizacion fundamentado en ciertos lineamientos que estipula y
dispone el Reglamento General de Actividades Turisticas; en el caso especifico del
Hotel Arzuba su categorizacion recay6 dentro de la denominada “Hotel de Tres Estrellas

Doradas” debido a ciertas especificidades a continuacion detalladas:

Item Lo que Indica la Norma Lo que presenta el hotel
Placas Art.  5.- Reglamento General de Ok
Distintivas | Actividades Turisticas.
Art. 8.- Reglamento General de
Hotel Actividades Turisticas. Ok
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Art. 12.- Reglamento General de

Servielos | ) ctividades Turisticas: Ok

Elaborado por: Los Autores

El antes mencionado reglamento indica en cada uno de sus articulos legales las
disposiciones, derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento turistico,
asi también indica claramente los lineamientos basicos que debe prestar para ser
considerado dentro de la categoria antes otorgada; es logico determinar que la
asignacion categoérica de la empresa esta en concordancia directa con el entorno integral
en la que se desarrolla dicho negocio, es muy complicado, financiera y tacticamente
hablando, implementar un hotel de Iujo o cinco estrellas debido a todos los
requerimientos nacionales e internacionales que el mismo demanda, pero al estar el
Hotel Arzuba ubicado en un canton de flujo turistico moderado o bajo tiene logica su

funcionamiento.

En lo referente al Art. 12, indica que el hotel debe cumplir con ciertos servicios que son:
0 De recepcidon y conserjeria, permanentemente atendido por personal

experto. El Jefe de Recepcion conocerd los idiomas espafiol e inglés.

Los demas recepcionistas y el Capitan de Botones deberan tener

conocimientos basicos de algun idioma extranjero. El Capitdn de

Botones, los ascensoristas, los mozos de equipajes y los botones o

mensajeros, dependeran de la recepcion;

0 De pisos, para mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza y preparacion; estard a cargo de un Ama de Llaves ayudada
por las camareras de pisos. El nimero de camareras dependera de la
capacidad del establecimiento, debiendo existir al menos una

camarera por cada diez y seis habitaciones.

0 De comedor, que estara atendido por el *Maitre o Jefe de Comedor y

asistido por el personal necesario, segun la capacidad del alojamiento,

3 Maitre: palabra francesa utilizada en el ambito turistico especialmente en restauracion,
hace referencia al Jefe de meseros.
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con estaciones de ocho mesas como maximo. Los jefes de comedor,
ademas de conocer el idioma espaiiol, tendran conocimientos basicos
del inglés. EI menu del hotel permitira al cliente la eleccion entre tres
o mas especialidades dentro de cada grupo de platos. El servicio de
comidas y bebidas en las habitaciones sera atendido, de no existir el
personal especificamente destinado a tal efecto, el del comedor se

encargara.

0 Telefonico; existird una central con por lo menos dos lineas, atendida
permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un
servicio rapido y eficaz. Los encargados de este servicio deberan

hablar el espafiol y tener, ademads, conocimientos de inglés.

0 De lavanderia y planchado para atender el lavado y planchado de la
ropa de los huéspedes y de la lenceria del alojamiento. Este servicio

podra ser propio del alojamiento o contratado.

0 Botiquin de primeros auxilios.

El hotel Arzuba cumple satisfactoriamente con lo estipulado y citado en el articulo
anterior, independientemente de la temporada que se presente, lo cual le ha permitido el
sobrepasar una inspeccion realizada por el Ministerio de Turismo Zonal 6 en el mes de
noviembre del afio anterior, teniendo en cuenta que en las empresas turisticas el factor
de polifuncionalidad les ha servido para poder respaldar los requerimientos de dicho

reglamento.

Adicionalmente su factor de calidad en el servicio no se ha visto disminuido, al
contrario los directivos de dicha empresa turistica tienen como objetivo brindar un
servicio de excelencia y calidad percibida real por los clientes, ya que su mayor

mecanismo de promocion directa es el efecto multiplicador de los mismos.

Si bien es cierto el Ecuador cuenta con un estamento especializado en la construccion,

validacion, difusion y erogacion de normativas técnicas y operativas que regulen las
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actividades de los sectores productivos del pais, el mismo en el ambito turistico
solamente se ha dedicado a formular normativas que se orientan a determinar los
perfiles (capacidades, aptitudes, saberes, derechos y deberes) de los profesionales
tacticos y operativos en la industria turistica nacional, pero el andlisis provisorio de
estructuracion técnica y productividad de la infraestructura no ha sido realizado. Sin
embargo, para efectos de conocimiento, si se puede tomar como referencia lo citado por
otros paises que muestran un desarrollo turistico mucho mas elevado, pero sin descuidar
que esto es una atribucion unicamente del sector publico a través de sus diferentes

organismos.

1.4 ANALISIS DE LA ESTRUCTURA INTERNA DEL HOTEL.

En lo referente a la estructura interna manejada por el Hotel Arzuba, la misma presenta
una tipologia administrativa y de manejo tradicionalista, pero alineada a los
requerimientos actuales de la organizacion, es decir, que a pesar de que su modelo sea
rigido en cuanto a su funcionamiento directriz, presenta un dinamismo demarcado en
cada una de las areas funcionales para resolver conflictos o problemas que se puedan

presentar durante el tiempo de estadia de los huéspedes.

Cada hotel tiene un modelo organizacional especifico que responde a caracteristicas
claves como el tamafo de la organizacion, tipologia de la empresa, modelo de liderazgo,

filosofia empresarial, entre otras, orientdindose a una eficiencia operativa.

Algunos de los principios claves en una organizacion son:
0 Determinar el trabajo que se debe ejecutar en cada una de las areas funcionales

(manual de funciones departamentales).
0 Agrupacion laboral fundamentada en perfiles asociativos a los diferentes

cargos.
0 Delegacion de autoridad y responsabilidad en concordancia con el cargo y la

linea jerarquica de la empresa.
0 Implementar y mantener un canal de comunicacion efectivo independiente a la

jerarquia.
0 Realizar una evaluacion y control de los recursos de la empresa.
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En el caso especifico del Hotel Arzuba, carece de algunas de las caracteristicas
presentadas con anterioridad; en el aspecto del manual de funciones no cuenta hasta el
momento, principalmente porque la administracion actual se ha enfocado en realizar
actividades de comercializacion y publicidad; en lo referente a la agrupacion laboral por
perfiles, el encargado del talento humano y su respectiva gestion es el gerente general,
aunque se ha conformado un grupo de trabajo estable y empoderado, el proceso de
seleccion, induccién y motivacion presenta un empirismo relevante; en cuanto a la
delegacion de autoridad y responsabilidad es aun centralizada, debido a que todas las
decisiones importantes y asociadas a las inquietudes de los huéspedes son de exclusiva
responsabilidad y atribucion del gerente de la empresa; el canal de comunicacion
efectiva del hotel se encuentra muy bien efectuado, ya que respeta el cumplimiento de
ciertos elementos basicos (emisor, receptor, mensaje, codificacion, *feedback vy
apertura); finalmente los procesos de evaluacion y control de los recursos (materiales,

financieros y talento humano) son incipientes.

De acuerdo a las teorias administrativas de analisis estructural de una organizacion se
debe evaluar a tres aspectos basicos que son:

» Alta Direccion.
» Areas Funcionales Administrativas.
» Areas Funcionales.

Alta Direcciéon.- La direccion de la empresa se encuentra focalizada en este

departamento y no cuenta con una junta de accionistas que permita descentralizar la
funcion orientada a la toma de decisiones estratégicas que favorezcan el crecimiento y

desarrollo de la empresa.

Areas Funcionales Administrativas.- Las areas funcionales administrativas del hotel se
encuentran a cargo de dos personas, una de ellas el gerente general y la otra una persona
externa a la empresa, la cual es profesional dentro del ambito financiero; en este aspecto
la empresa analizada si ejecuta una actividad concordante con la estructuracion de un

perfil laboral de acuerdo a sus capacidades, destrezas y profesionalidad, pero como

4 Feedback.- retroalimentacion
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aspecto negativo, el que no sea parte de la empresa genera lentitud en los procesos

contables del negocio, si bien es cierto que no es requerido de manera frecuente la

presencia del mismo, por lo menos ¢l deberia asistir una vez por semana para poder

estar al tanto de todo el movimiento y registro.

Areas Funcionales Operativas.- Las areas funcionales operativas del Hotel Arzuba se

encuentran conformadas por:

I

Recepcion: Dicho departamento se encuentra a cargo del Jefe de Recepcion,
quien a su vez hace el papel de auditor nocturno y durante el dia es manejado
por otro empleado de la empresa, sus jornadas laborales son de ocho horas
diarias en turnos rotativos. Su funcionamiento operativo es central para la

obtencion de metas y objetivos organizacionales.

Alimentos y Bebidas: Se encuentra a cargo del chef del hotel, el cual
adicionalmente es el soporte técnico en el area de organizacion de eventos, éste
labora durante la jornada laboral de ocho horas y en funcion directa con los

requerimientos que se presenten en el establecimiento.

Organizacion de Eventos: Se maneja como un area adjunta directamente con la
gerencia general, la misma se encarga de organizar, disefiar, planificar y ejecutar

cada uno de los eventos que sean demandados por los clientes de la empresa.
Regiduria de Pisos: Aqui laboran un total de 4 personas, las cuales son las
encargadas de mantener las habitaciones del hotel y los espacios de circulacion

en perfecto estado, su jornada laboral es de ocho horas en turnos rotativos, una

de las empleadas es la jefa del area.

Organigrama Jerarquico del Hotel Arzuba
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Gerente General

Jefe de Recepcion

Jefe de Regiduria de Pisos

Recepcionista 1

Elaborado por: Los Autores

Si bien es cierto el funcionamiento operativo de
reciente, no mayor a los dos afos en el mercado de

empresarial requiere de algunos ajustes; no se p

organizacional ni de procesos, pero si de una reorierjtacion ad

empezar desde la alta direccion hasta el nivel ops

integrativa.

| Hotel Arzuba es relativamente
alojamientp turistico, su actividad
pdria hablar de una reingenieria

n‘[nistrativa, la cual debe

rativo, de|una manera integral e

Se debe realinear la filosofia empresarial de la empresa, esructurar un manual de

funciones por area funcional y delimitar la estructur:
esto conllevard a convertir en competitiva a la
competitividad que se puede evidenciar en el subseq

canton Paute.

Flujo grama propuesto de mejora continua en la func
del Hotel Arzuba

de los prdcesos organizacionales;
empresa eh concordancia con la

tor industrial de alojamiento en el

6n adminidtrativa y organizacional
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Estructura de
Procesos
Organizacional

Realinear la

Manual de

Filosofia Funciones

Empresarial

Elaborado por: Los Autores

CAPITULO 111
PLAN ORGANIZACIONAL Y ADMIN [STRAT]:’O POR CADA
AREA FUNCIONAL DEL ESTABLECIMIENTO HOTELERO.

La distribucion logica de las éareas funcionales en jun estable¢imiento hotelero en el
Ecuador dependen directamente de lo estipulado |en la Ley de Turismo y en el

Reglamento General de Actividades Turisticas; en ell caso espedifico del Hotel Arzuba,
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los servicios que debe prestar segin su categorizacjon realizafla por el Ministerio de
Turismo son:

» Recepcion y Consejeria.

* Pisos.

* Comedor.

» Telefonico.

» Lavanderia y Planchado.

* Botiquin de Primeros Auxilios.

Administrativamente hablando, dichos servicios s¢ redistribyyen en los conocidos
departamentos operativos de un hotel, los mismop que debgn cumplir con ciertos
requerimientos basicos y operativos para que la|actividad |empresarial demuestre

competitividad al momento de su ejecucion.

En la actualidad la empresa analizada demuestra manitener un njanejo técnico-operativo
moderado, pero no se encuentra enfocada en| los requerimientos basicos de
funcionalidad y procedimientos, esto es principalmente por su poco tiempo dentro del

mercado turistico, asi como los requerimientos que ell mercado turistico exige.

Los cuatro parametros fundamentales de andlisis en ¢l siguiente| capitulo se demuestran

en el siguiente diagrama:

Plan Integral de
Capacitacion de
Manual de Personal.

y

‘ Funciones por
Manual de Arga Funciona
Procedimientos
Estructuracion por Area
Organizacional Funcional

Fuente: Los Autores

3.1.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL HOTEL ARZUBA.
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El Hotel Arzuba para estar a la altura de la comy
requerimientos administrativos, por ello se propone

de direccionamiento organizacional, manejando n

funciones, sino también un organigrama asignado por areas fun

la empresa turistica a tener mayores elementos de val

Entendiendo que un organigrama es la represe
organizacional de una empresa, en la que se indica er
las areas que la integran, sus lineas de autoridad
permanentes, lineas de comunicacion y de asesoria
funcionalidad dentro de la estructura organizacional,
administrativa la empresa pierde su horizonte organt

en funcidn directa a su accionar en el sector turistico.

Fundamentado en lo anterior, se ha propuesto

organizacion, es decir, no solamente proponer ur

mision, vision y valores organizacionales con la orgafizacion in

Por ello la filosofia organizacional del Hotel Arzuba
Mision.

“Brindar a cada uno de nuestros huéspedes un
fundamentandonos en sus necesidades y orientando
comprometidos con la calidad como eje central de 14
nuestro establecimiento hotelero genere un sentido d

experiencia Unica e inolvidable” (Hotel Arzuba).

Vision.

“Ser la empresa lider y referente en la actividad de |

manejando principios de sostenibilidad, crecimientd

forma esq
relacione

; se debe

ya que al

zacional y

utilizar ung

Dr y compe

etencia, d¢be acoplarse a nuevos

dualidad en el aspecto

0 solamente un organigrama de

rionales; esto ayudara a

litividad interna.

Ntacion gr[ﬁca de la estructura

ematica, la posicion de
5 de personal, comités
liscernir claramente su
no tener una validacion

se vuelve improductiva

la estruc

organigr

ervicio de
hos al dele
actividad,

P pertenenc

racion basica de una
a, sino concordar la

gral.

calidad y excelencia,

ite de sus expectativas;

[para que su estancia en

ay se convierta en una

, desarroll

| canton Paute para el

oteleria enLe
afio 2018, potencializando el crecimiento de los flujos turisticos para dicha zona y

empresarial y mejora
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continua para satisfacer los requerimientos de los

(Hotel Arzuba).

clientes y

Valores Organizacionales.- Los valores fundamentales que s¢

Arzuba son:

Respeto: En nuestro trabajo diario preval

pce el resp

del mercado turistico”

ha propuesto el Hotel

eto mutuo por nuestros

clientes y colaboradores, creando asi un clima de armgnia integral.

humano y en la concepcion e interioriz
esencial para la prestacion de nuestro sg

cumplir firmemente con los estandares de ¢

Seguridad: Brindar a los clientes internos y

Compromiso: Fundamentados en el emjpoderamie

acion de
rvicio, no

alidad.

externos d

de tranquilidad, evitando al maximo el sufgimiento d

afectar a la prestacion normal del servicio.

Responsabilidad: Contribuimos y parti

cumplimiento de las metas organizacionales, basados

un deber individual y grupal.

Etica: Nuestro proceder y conducta respor

digna y honorable en todo el accionar emp

Trabajo en Equipo: El Hotel Arzuba ed

personas con capacidades, habilidades y

esarial y m

una gran

alojamiento, que mantienen la responsabjlidad co

servicio ofertado.

Proactividad: Somos personas dindmicas, ¢
solucionar los inconvenientes que se pued

alta capacidad de respuesta.

fectivas y

hn suscitar

L

o de nuestro talento
calidad como factor

sentimos obligados a

e la empresa un entorno

¢ conflictos que puedan

Cipamos proactivamente con el

en la excelencia como

den a los parametros de actuacion

oral.

familia, integrada por

actitudes rr‘tropias del servicio de

artida como parte del

ficientes que buscamos

len la empresa, con una
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Una vez estipulada la filosofia organizacional del Ho
su disefio organizacional, para lo cual se demostrar|

sirviendo como base para la estructuracion del manug

el Arzuba,

h el nivel

es necesario estructurar

rarquico de la misma,

| de procedimientos y funciones.

El organigrama inicial esta siendo utilizado por la enE)resa actus

encontrar ciertas falencias operativas con respecto a
el area funcional correspondiente a recepcion se

hospedaje manejandolo como un solo departamento,

actividad

Imente, pero se pueden

de alojamiento, ya que,

encarga d¢ toda la ejecucion de

asi tambié

encargada ademas de ejecutar las actividades de cox‘lercializaci

decisiones y no se traduce en optimizacion de rec
actividades de organizacion de eventos, que se encug

gerente, no se ha creado un area especifica para este t

Se debe rescatar el hecho de utilizar ya una nueva ter

sos, y fin
ntran bajo

ipo de serv

dencia org

1 el area gerencial es la
n, lo que centraliza las
Imente el hotel realiza
el direccionamiento del

cio ofertado.

inizacional, mediante la

implementacion de un organigrama circular, asi tambien el poder colocar como eje de

funcionamiento a los stakeholders que comprenden

accionistas y proveedores de la empresa turistica.

la conjun

Fundamentado en lo anteriormente expuesto la prépuesta de

aplicativo seria el siguiente:

Organigrama Funcional P

ropuesto

-_—‘\%Odnzuan HoTEL

‘:/: . rrreestra labor es cornserntirio.. !

cién entre los clientes,

organigrama funcional
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Gerencia

Alimentos y Bebidas

NELCES

Organizacion de Eventos

Mantenimiento

>Stakeholders
En esta nueva propuesta se suprime el departam

accionar organizacional y representativo son nulos

Comercializacién

Alojamiento

Elaborado por: Los Autores

aun en el

tipologia de negocio la aparicion de dicho departame[to es irrele

del servicio; el mismo se encuentra contenido den
“Comercializacion”, en la cual adicionalmente s

mercadotécnia y ventas.

o del area

nto finangiero, debido a que su

tamafo de empresa y
vante para la prestacion

funcional denominada

¢ encuenttan las actividades de

De igual manera se debe reestucturar el organigrama jeddrquico que mantiene

actualmente activo el hotel.

En el organigrama jerarquico propuesto por la empre

funcionales de la empresa, por ello nos fundamentamos en la

constar a todas las 4reas de la empresa sin exigir
recordando que se trata de nueve trabajadores fijos

manejar una redistribucién organizacional no sig

a existenc

ifica que

sa no se cantemplan todas las area

polivalencia para hacer

a de mas trabajadores,

con los que cuenta; el hecho de

se debe contratar mas

5 : palabra técnica utilizada en el ambito empresarial y turisticopara referirsg a los accionistas

participativos en la empresa.
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personal, al contrario se trata de optimizar al maxin

empresa cuenta.

En la actividad turistica es una de las pocas que @0 mide la

talento humano, existe un fenomeno denominado

tiempo de trabajo de nuestros empleados frente a laj productivi

mismos, muchos de los departamentos de un hotel m|

‘ftiempo

lestran niv

o el talentd humano con el que la

improductividad en su

m».Erto”, el cual valida el

ad demostrada por los

les de tiempos muertos

demasiado altos y por ende una improductividad rel¢vante al mbmento de dinamizar el

trabajo.
Organigrama Jerarquico Propuesto
N
Gerente General
v > ’ > 7 Jefe™
Jefe de Jefe de lefe Oreanizacion
Alojamiento Mantenimiento Comercializacién gw
N N N
Recepeionista 1 Gobernanta M?/;k:lzg Y
N N/ I
am VR
Auditor Mucama
Nocturno 1
u v
N
Conserje
v
Realizado por: Los Aufores

Entre los principales beneficios que nuestra empresa

organigramas estan:

cumplir cada uno de los integrantes de la emp

La delimitacion de responsabilidades, deberes y oblig

rCsa.

de Jefe Alimentes y
Bebidas (Chef)
) g
N
Pro-tocolo y Meseros
Etigueta
N 4
Vi
Posilleros
A 4

hbtendra can la utilizacidon de estos

iciones que tienen que
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Detectar el lugar y espacio preciso en el cual §

puedan plantear las acciones correctivas.
Jerarquizar a sus trabajadores delegando func

eficaz.
Promover el funcionamiento estructurado de

sistematico ya establecido.

Flexibilizar la empresa orientada a la satisfacd
Propender a la polifuncionalidad de los trabaj
Implementar y manejar un canal de comunic

las areas funcionales de la empresa.

3.2.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS POR
HOTEL ARZUBA.

La implementacion de un manual de procedimientd
para direccionar las acciones de la empresa a favor

que estos son instrumentos de informacion en los qU

los pasos y operaciones que deben seguirse para la realizacion

unidad administrativa o drea funcional, por ello las ar

Area de Alojamiento.

Area de Alimentos y Bebidas.
Area de Organizacion de Eventos.
Area de Mantenimiento.

Area de Comercializacion.

Area Gerencial.

Area de Alojamiento.
El 4rea de alojamiento ¢s la encargada de ejecutar
clientes, es decir, su objetivo general s¢ centra e

adecuada el servicio de hospedaje a los clientes reales

Al hablar de area de alojamiento debemos ademas re
de departamentos concordantes para la ejecucion dg

éstos son:

Determinacion de la Cadena de Mando de la Empresa.

uceda algin problema, para que se

ones tendig¢ntes a su cumplimiento

la empresp, mediante un proceso

ion del cliante.
dores de 14 empresa.
hcion efectjva entre las personas y

AREAS FUNCIONALES DEL

s hotelerog es el eje fundamental

del cliente, por ello cabe recalcar
e se consignan en forma metddica
de las funciones de una

eas analizaglas son:

y validar 4l servicio directo a los

1 proveer fy gestionar de manera
y potencidles de la empresa.
scatar el hetho de que se conforma

su actividad de manera eficiente,
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Departamento de Recepcion
Departamento de Conserjeria
Departamento de Regiduria de Pisos
Departamento de Lavanderia

| s Y s I s [ s |

Gracias a la evolucion| administrativa y la impor

empresas turisticas, la estructura organizacional d

positivos que no todos | los estan aplicando, debid

empiricas.

Por ello, los procedimientos deben ir de lo micro g

desde el departamento de recepcion, el cual es e

tancia de

> los hote

obal a lo

encargad

atencion al cliente con un servicio de calidad perceptible.

Procedimientos en el Area de Alojamiento

Realizacion de reservas

Asignacion de habitaciones
Recoleccion y validacion de datos
Formalizacion del hospedaje

Recibir, atender y brindar informacion
Solucionar problemas

NowuswNRE

Area de Alimentos y Bebidas.

Elaborar los diferentes mecanismos de registr
Fuente: [

D
os Autores

Fl Hotel Arzuba cuenta con un area dentro de sus iEstalacione

servicio de alojamiento y bebidas, si bien es cierto

cuando existen fechas especificas (eventos) o por pet

de la modalidad de servicio a la habitacion.

Teniendo presente que el departamento de Alimen

importantes dentro de un hotel, ya que es donde se g

todas las ganancias complementando [los otros

fundamental de éstos como en: convenciones, eventos, confer

otras actividades dentro de las instalaciones del hotel

Es ahi que a diario se organizan y coordinan las o

catering, comida en las habitaciones, banquetes y buf]

icho servi

servicios

beraciones

fet.

cion expre

os y Bebi

cnera aproz

a organizacion en las

ha sufrido cambios

s
0 principatnente a las limitantes

Inacro global, partiendo

directo de brindar la

dedicadas a brindar el
10 solamente se brinda

sa de los clientes dentro
Jas es uno de los mas
(imadamente el 50% de
adicionales, | es parte

ncias, ferias 'y muchas

del restaurante, cocina,
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Procedimientos en el Area de Alin

1) Compra de materia prima.

2) Implementacion de un mecanismo de recepcid

3) |Establecer un protocolo de almacenamiento e bodega.

4) Generar la distribucion logica de la mdteria prim
requerimientos de produccion.

5) |Elaboracion de los platillos.

6) Brindar el servicio de alimentos °(mise en plage)

Area de Organizaciéon de Eventos.
Una de las caracterizaciones empresariales que pose
eventos que pone a disposicion de los clientes, al
infraestructura en el cantébn Paute, puede difer

economicos mucho mas| fuertes con relacidén a su d

nentos'y B

bidas

n de mercadderias.

a en funcion de los

Fuente: [Los Autores

ser uno de
enciarse 'y

ompetenci

e el hotel A

\rzuba es el servicio de
los hoteles con mayor
generar rendimientos

, ya que no solamente

presta sus servicios protocolarios, sino también puede ofrecer Una combinacion con el

hospedaje, los alimentos ly bebidas.

Para comprender mejor la tipologia de eventos a

S externd

]Es que se
dividido en dos grandes grupos que son: even

correspondientes al 85% y el 15% respectivamente.
se han| presentado se encuentran: reuniones de ps
comidas de trabajo; mientras que en el caso de
matrimonios, quince afios, graduaciones, confer

cocteles y actos solemnes.

El encargado de ejecutar el proceso de organizar 1g
quien genera un contrato de prestacion de servicios d

se arriénda el local para poder ejecutar determinadd

rsonal, an

eventos e

S eventos
onexos, €s

S eventos,

asesoria decorativa y protocolaria para cada tipologialde evento

6 palabra técnica gastrondmica para referirse a que to
elaborado

o este prey

dedica el hotel, se han

s y eventos| internos,

Dentro de los eventos internos que

versario empresarial y

cternos podemos citar:

incias, CORNgresos, convenciones,

es el gerente del hotel,
decir que no solamente
sino también| se brinda

intes mencionado.

iamente listo|para ser
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Las fases que se presentan en el departamento de organizacion dg eventos son:

1) Validar y verificar el motivo del evento.
2) |Delimitar el objetivo del evento.

3) |Determinar el publico meta al que va dirigidojel evento.
4) |Caracterizacion del evento.

5) Numero de personas inmersas en el evento.

Flujo grama de Procesos en el Area de

(Trganizaci de Eventos

UNEVENTO
INOIVIDARIF!

Total de
Personal

Caracteristica
del Evento

Motivo del < Objetivo del

EVento EVento Piblico Meta

Fuente: Los Autores

Area de Mantenimiento.

El 4rea de mantenimiento en un hotel no $e refiere dl servicio ‘Ie regiduria de pisos, al
que hace referencia generalmente en los hoteles que no demuestran una estructura
organizacional, esta area|de trabajo indica que el ma\lenimiento es el sistema de control
que se utiliza para detectar y corregir los defectos dque surjan por patologias edilicias,
defectos de disefio, defectos constructivos o por el simple usol de la infraestructura y

equipamiento.

Cabe recalcar que en el caso del Hotel Arzuba, al|ser una edificacion relativamente

nueva, ya que solamente tiene dos aios y medio de construccion, no presenta problemas
o falencias en su infraestructura soporte, pero si se d¢be mantengr un control ¢laro en lo
que respecta al uso continuo que tiene el establecimiento hotglero, ya que el mismo

conlleva a desgaste en pisos, paredes y equipos que ppsee la empresa.
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Para lo|cual se prevé implementar dos tipos de proced

1) Mantenimiento Preventivo.- Este tipo de manfenimiento,

de instalaciones hidraulicas, gas y eléctricas,

busca antio

imientos eh esta area:

|que se aplica al sistema

iparse a la falla y evitar

reparaciones urgentes que ocasignan pérdidas econdmicas y operativas al

establecimiento asi como molestias al hués
cuatro tipos de acciones: inspeccion, servi
inspecciones se realizaran una vez al mes pot
encargado de mantenimiento; en caso de exi
empleado se hard cargo, caso contrario, de

alguna empresa profesional en el campo.

2) Mantenimiento Correctivo.- Consiste en el cq

corregir desperfectos o fallas en el mor

recomendable utilizarlo lo menos posible, pges resulta

que el mantenimiento preventivo, ya que las
costosas, consumen mas tiempo 'y ademas

huésped.

Flujo grama de Procesos del Aréa de Mant

Preventivo

ped. Gene
10, correc
el Jefe de
tir alguna

€r mayor

njunto de

hento en

eparaciong

| podrian

almente se programan

i6n y reparacion. Las

[mantenimiento o por el

falla minima,| el mismo

] dafio, se contratara a

ictividades destinadas a

que se presentan. Es

lgeneralmente mas caro

s son regularmente mas

ocasionar molestias al

e nimiento

Correctivo

Area de Comercializacion.

El area de comercializacion de un hotel debe estr
actividades que se deben ejecutar y en el caso del

actividades claramente distribuidas que son: ventas,

conjuncion de estas tres colabora a que el crecimi

aumento durante los ultimos meses.

Fue

nte: Los Autores

Hotel Arz

marketing

icturar cliLamente cuales son las

a se concentra en tres

r relaciones publicas; la

ento posicibnal del hotel vaya en
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Las actividades antes mencionadas son las/encargada

1) Ventas.- Esta area es la encargada de gendrar las pra

fortalecimiento de la fuerza de ventas (emple:

el hotel.

2) Marketing.- Encargado de validar los procedEn

el manejo de las cuatro ps del marketing (pro

3) |Relaciones Publicas.- Las relaciones public:

entre la empresa y el macro entorno empresar

Flujo grama de Procesos del A

s de:

dos) que s

ucto, prec

al.

rea Comer

mociones necesarias y

> deben llevar a cabo en

ientos cohtractuales y logicos en

0, plaza y promocion).

s ejecuta la actividad de relacion

rial

Ventas Marketing

Relaciones
Publicas

Fuente:

Los Autores

Area Gerencial
El area gerencial es la encargada de tomar las d
liderazgo empresarial; en el caso del Hotel Arzuba, s

en la actividad turistica, lo que se traduce como una

CiSIONes Y
) gerente g

rentaja comn

generar la gestion de
eneral es un profesional

petitiva real, ya que las

empresas competidoras no muestran mas que un empjrismo emptesarial demarcado.
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Este departamento sera ¢l encargado de ejecutar el proceso de Ianiﬁcaci()n estratégica

y operativa, segin la necesidad del negocio, paral ello requiere de la colaboracion

integral de las otras areas funcionales. Por ello en esth area funcjonal se presentaran tres

flujos gramas que deberan ser aplicados a lo largo del proceso administrativo.
Dichos flujo gramas corresponden a:

1) | Flujo grama de la Planificacion Estratégica.
2) | Flujo grama de la Toma de Decisiones.
3) | Flujo grama de Direccion.

Planificacion Estratégica

Analisis situacional
Planificacion
Organizacion

Direccién

Control

Evaluacion y seguimiento

oA wWN e

Fuente: Los Autores

Flujo grama de la Toma dg¢ Decisiongs
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3.3.- MANUAL DE FUNCIONES POR AREAS

ARZUBA.

La implementacion de un manual de funciones perm
genere un proceso de empoderamiento empresarial

con ello se optimiza al maximo los recursos con lo

Fuente: Los Autores

FUNCIONALES DEL HOTEL

];e a la dire¢cion de la empresa que

or parte Ij los clientes internos,

que cuenta la empresa, asi como

también delimita de manera eficiente las responsabilidades, deberes y obligaciones que

cada puesto de trabajo debe cumplir seglin su asignadion.

Al igual que en el proceso anterior se analizaran las

dividiéndolo de la siguiente manera:

« Area de Alojamiento.

« Area de Alimentos y Bebidas.

« Area de Organizacion de Eventos.
+ Area de Mantenimiento.

+ Area de Comercializacion.

e Area Gerencial.

ffunciones por cada area funcional,

Fuente: Los Autores

Es imprescindible coordinar los procedimientos antgs mencioriados con las funciones

que cada area funcional debe ejecutar dentro de un sgllo proceso prganizacional.
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Area de Alojamiento.

En la presente 4rea funcional se encuentran los siguig

Jefe de Alojamiento.
Recepcionista.
Auditor Nocturno.

Cada uno de ellos deberd cumplir con las siguientes f]
el tamano empresarial del hotel es pequefio y resalts

en el sector turistico:

Elaborar el control de tarjetas de registros y @
Ejecutar el control de reservaciones del dia |

que trabaja la empresa.
Aplicacion de tarifas (Gerente General) y exf

\

uno de los huéspedes del hotel.
Determinacion de procedimientos de entrada,
Control de grupos.

Control de reporte de las mucamas.

Control de depositos.

Atencion al cliente, cumpliendo con los estan

ASANENENEN

comprometido.

\

descuentos).
Organizar sistema de registro de clientes

especiales, en las cuales se registraran los

vendedores.
Planificar y dirigir las actividades del depat

lavanderia.
Revisar el listado de la recepcion donde se i

que quedan libres y la cantidad que seran ocy

ntes puesto

lios de los
y del progr

licacion dé

cambiQ y s

dares de se

potenciale

progresos

tamento d

hdican |la ¢

padas, de ¢

recursos disponibles y coordina a las camaferas de pi

preparando las habitaciones de manera efici

sin idas y venidas, y atendiendo a las priorid

de los servicios que ofrece el hotel.

es de llega

ilat
Organizar directorio de clientes a fin de enviafles inform

vl

onjunto, debido a que

Inciones enLc
ndo el factor de polifuncionalidad

huéspedes del hotel.
ama informatico con el

reglas tarifarias a cada

alida del huésped.

rvicio que el hotel se ha

Manejar y archivar los diferentes documentgs de respaldo (cheques, ajustes y

5, a través de formas

de las visitas de los

> pisos, de mucamas y

antidad de habitaciones
sta manera gestiona los

0s para que puedan ir

ente, haciendo un recorrido lineal,

da de los clientes.
acion por correo, acerca
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v |Supervisar la tarea de las camareras per

habitaciones cumplan el estdndar establecido por la

mantener una comunicacion fluidal con el de

bartamento

sonalmente

controlando que las
directiva del hotel y

de mantenimiento para

solucionar los fallos y averias que pudieran surgir enlas instalaciones.

Representar al hotel dignamente ante cualquig

el personal.

Area de Alimentos y Bebidas.

En la presente 4rea funcional se encuentran los siguig

Jefe de Alimentos y Bebidas.
Meseros.
Posilleros.

Cada uno de ellos deberd cumplir con las siguientes f]
el tamano empresarial del hotel es pequefio y resalts

en el sector turistico:

r situacion

ntes puesto

lugar y momento, todo

vl

onjunto, debido a que

Inciones enLc
ndo el factor de polifuncionalidad

v" | Supervisara la limpieza de cdmaras y control |de stock.

v" | Programar los cambios de ment con anticipa¢ion suficiente.

v" | Controlard la limpieza de las areas de trabajo| antes y degpués del servicio.

v | Comentara las tareas a realizar y 1as supervisara.

v" | Controlard las entradas de mercaderias, por cantidad y calidad.

v'  Dara visto bueno a los pedidos de despensa, a lag camaras frigorificas,
previendo el consumo diario.

v" | Acentuard la supervision de la mise en placg, antes del|iniciar el servicio, esto
significa que cada sector debe tener todds los ingredientes listos para la
elaboracion de los platos, a la hora de empezar el servicib.

v Mantendra dialogos fluidos con el equipo| del restayrante, comentando los
menus del dia, sus cambios, sugerencias, entre otros.

v | Supervisara la elaboracion de 10s platos frios y calientes, controlando su
temperatura y decoracion.

v Dispondra de un estricto control de los pgdidos comjandas, de los distintos
sectores.

v"  Controlara los tiempos que llevan las mesps entre plato y plato, retrasos y
adelantos.

v | Compras (seguimiento, validacion de |stock,  control de existencias,

metodologias de compras).
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Area de Organizacion de Eventos.

En la presente 4rea funcional se encuentran los siguig

Cada uno de ellos deberd cumplir con las siguientes f]
el tamano empresarial del hotel es pequefio y resalts

en el sector turistico:

v
v

Recepcion y Almacenaje (revision y control

y registro de entradas o salidas).
Produccién de Cocina (procesamiento de

terminado).
Estructura de las sub-areas de la cocina (coc

reposteria).
Servicio al Comedor (inglés, frances, americ:
Supervisar el sistema de alimentacion, a carg
Escoger menus y tipos de servicio, para part

la organizacion general.
Representar al hotel dignamente ante cuald

todo el personal.

Jefe de Organizacion de Eventos.
Encargado de Protocolo y Etiqueta.

Planificar, organizar, dirigir y controlar la realizacion y

Definir el nombre del evento, logotipo y lem;

de eventos.
Supervisar el trabajo que se realice, desdsg

término del evento.
Desarrollar un sistema eficiente de coordinad

que todas las actividades que se lleven a

profesional y de calidad.
Coordinar que se cumplan y que se den

participantes las politicas y mecanismos de ca

Coordinar y supervisar a los | trabajadofes.

comunicacion de los organizadores y responsg

de calidad

la materia

na fria, co

no o ruso).
p del jefe d.

ntes puesto

requisicion de facturas

prima en el producto

ina caliente, panaderia,

> alimentos y bebidas.

cipantes, disertantes y personal de

uier situadion, lugar y momento,

vl

ndo el|fac

d, a cargo

la planifi

cabo |se

a Cconocel

da evento.

bles.

Inciones enLconjunto, debido a que

r de polifuncionalidad

sarrollo general.
el jefe de organizacion

cacion inicial hasta el

16n y supdrvision, para garantizar

hagan con un espiritu

a todos los posibles

La Buena coordinacion y

Mandar la orden del dia de cada reunién §ue se realice a cada uno de los

organizadores con la suficiente anticipacion.
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(\

Area de Mantenimiento

En la presente area funcional se encuentran los siguig

Cada uno de ellos deberda cumplir con las siguientes f
el tamafio empresarial del hotel es pequefio y resalts

en el sector turistico:

v

v

Transmitir al equipo, espiritu de colaboracion | ent

organizadores, ya que esto provocara en mayd
Definir e implementar sistemas de coopel

coordinaciones, antes, durante y después del ¢
Sistematizar la planificacion, organizacion, ej
Capacitar al personal para que conozca los sis|
Negociar y firmar contratos con clientes y pro
Elaborar el presupuesto preliminar.
Definir los invitados de honor y especiales, p

trabajo.
Representar al hotel dignamente ante cualquig

el personal.

Jefe de Mantenimiento.
Gobernanta.

Mucama.

Conserje.

Controlar el correcto funcionamiento de las

las reparaciones con los proveedores de servid
Coordinar las reparaciones y operaciones d

edilicia del hotel.

Administrar el pafiol, responsabilizdndos

conservacion y limpieza.
Confeccionar el Blan Anual de mantenimientd

para su aprobacion.
Establecer las prioridades sobre las reparag

sectores.
Coordinar con el Ama de Llaves las tareas a ¢
Coordinar con Recepcion la disponibilidad

tareas de mantenimiento.
Asesorar al Departamento de Compras, ¢

insumos relacionados con su area.

vento.

pcucion y e
temas y pre
veedores.

Imaquinarid

r calidad d
acion |y

onentes ma

r situacion

ntes puesto

re todo el grupo de
] producto final.

omunicacion | entre las

valuacion general.
cedimientos.

gistrales y de mesas de

lugar y momento, todo

2]

ndo el|fac

10s externd

del | sta

w

jones solic

de habitac

1 la adqui

Inciones e1Lconjunt0, debido a que

r de polifuncionalidad

s del hotel y coordinar

S.

e mantenithiento de la estructura

ck, las compras, su

, elevandolo a la Gerencia General

itadas por los diversos

fectuarse en las habitaciones.

jones para efectuar las

sicion de productos e
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Area de Comercializacion.

En la presente 4rea funcional se encuentran los siguig

Cada uno de ellos deberd cumplir con las siguientes fi
el tamano empresarial del hotel es pequefio y resalts

en el sector turistico:

v
v
v

Area Gerencial.

como: pintura, empapelado, tratamiento de

la Direccion.
Resolver las urgencias de electricidad, plomet

y tareas diversas.
Suministrar los datos necesarios sobre su area

la confeccion del presupuesto de la empresa.
Analizar los presupuestos de compras y mg

adquisicion de insumos.
Efectuar periddicamente informes de tareas

futuro dirigidos a la Gerencia General del hot
Representar al hotel dignamente ante cualquig

el personal.

Jefe de Comercializacion.
Personal de Marketing y Ventas.

Crear paquetes o tarifas especiales para efectd

Visitar personalmente en forma sistematica

promover la venta de alojamiento, alimentos y
Buscar nuevos mercados potenciales.

Investigar en detalle todo lo relativo a las convenciones

captado, para ofrécer sus servicios en evento
Esforzarse por recuperar a los clientes que hay

Participar en todos aquellos eventos de cardcter empre

industrial a través de los cuales se presente

para el hotel.
Representar al hotel dignamente ante cualquig

el personal.

ia, calefac

al Gerente

realizadas

L.
r situacion

D

ntes puesto

ndo el fac

y los client

bebidas ds

venideros
ra perdido.

la oportuni

r situacion

Planificar y efectuar las tareas de mantenimi:lto en Pisos

deras, yes

, techos y paredes, tales

eria, etc. aprobadas por

10n, aire acondicionado

General del Hotel para

ntenimientp de maquinarias y de

y su programacion a

lugar y momento, todo

2]

Inciones echonjunto, debido a que

r de polifuncionalidad

S promocignales.
Supervisar la correcta presentacion del departamento de

rentas.
es potenciales, a fin de

1 hotel.

que la competencia ha

sarial, gubernamental o

dad de captar negocios

lugar y momento, todo
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En la presente area funcional se encuentran los siguig

ISRV

3.4.- PLAN INTEGRAL DE CAPACITACION
ARZUBA.

El éxito organizacional|se evideng
capacitacion de su talento humano,

certificacion de competencias labo

Gerente General.
Este departamento debe ser el soporte estratd

por lo cual debera cubrir cualquier necesidad

ntes puesto

que S€ pres

2]

gico funcignal de la organizacion,

entare en la logistica.

Entre sus principales funciones se encuentran |las siguientes:

Dirigir y evaluar la gestion de los jefes de de

unidad bajo su dependencia.
Fijacion de pautas de coordinacion aplicablg

dependencia, su seguimiento y control.
Mantenimiento de vinculos con organisi

regionales) y representantes hoteleros.

Analizar el presupuesto general del hotel y 1¢s desvios

herramienta fundamental para la toma de deci
Asistir a conferencias, banquetes y cony

participacion del hotel como institucion.

Representar y defender la posicion de la Compaiiia en

que adhiera la institucion.
Autorizacion y justificacion de| horas ex

autorizado por Gerente general.
La generacion de politicas de accion homog

negocio para las practicas comunes.
La determinacion de las necesidades es

econdmicos y talento humanos por unidad de

de garantizar el mantenimiento operativo de 1
Realizacion de analisis de la compétencia, nu

servicios y atencion de clientes.

Establecer los procedimientos de control.
Elaborar la planificacion estratégica del hotel
Representar al hotel dignamente ante cualquig

el personal.

partamento

nos guber

5iones.
renciones

tras segun

éneas en 1

tandar| de
negocio o

1S mismas.
evas metod

para period
r situacion

DE PERS

correspondiente a cada

s por las dreas operativas bajo su

ramentales (locales y

ignificativos como una

donde se requiera la

Camaras hoteleras a las

la politica| definida,

s diversas unidades de

insumos, materiales,

Area funcional a efectos

plogias de prestacion de

os continuos de tiempo.
lugar y momento, todo

ONAL DEL HOTEL

ia en|la importancia que

por ello y en concordancia

cada empresa dé a la

con lo estipulado por la

rales promovidas por el Imstituto Ecuatoriano de
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Norma

Capaci

izacion (INEN),

acion del Personal.

Plan Integr

Area del Hotel

Area
Aloja

de
miento

al de Capa

en el ambitp turistico se propone el siguiente Plan Integral de

Puesto de

Jefe de
Alojamientq

ritacion del Personal en el

Contenidos

Organizar

Hotel Arzuba

coordinar el trabajo

y el servicip
cliente.

Vinculaci

al

con

servicios conexos.

Conocimientos
transaccionales.

Atencion al Cliente.

Liderazgo.

Asociativida
d normativa

NTE INEN
2 447:2008

R

cepcionistd y

Auditor Nocturno

Manejo
tecnologia:

de
de

registro y contfol de

habitaciones.
Solucion
problemas
Coordinacion
planificacion
trabajo.
Conocimiento
Administraci6
basica hot lerf]
Servicio a

de

y
de

de

Cliénte.

NTE INEN
2 429:2008

Jefe de
Alimentos

Bebidas - Chef

Planificacion,
organizacion
distribuci(')t-
trabajo.
Elaboracid
composic;)rn
mend.
Coordinacion
servicio.
Seguridad
Alimentaria.
Tendencias
Culinarias.
Liderazgo.

de

del

del

NTE INEN
2 436:2008
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Mesero
Polivalente

Atencion al Cliente.

Presentacion
menu y elabor
de comandas.
Cuidado  de
alimentos.
Armado de me

de
hcion

los

5as.

NTE INEN
2 453:2008

Posillero

Higiene

y

Seguridad el la

manipulacion
alimentos.
Manejo
Inventarios.
Seguridad
Alimentaria.
Trabajo en Equ

de

de

ipo.

NTE INEN
2 435:2008

Area de

Organizacion de

Eventos

Area de

Mantenimiento

Jefe de

Organizacion de

Eventos

ANERN

Organizacion
planificacion
eventos.
Decoracion
Tematicas
eventos.
Presupuestos.
Operacion
equipos.
Liderazgo.

y
de

y
de

de

NTE INEN
2 448:2008

Protocolo y
Etiqueta

EEENENENAN

<\

Acompanamiefto.

Servicio al Cli
Estructuracion
division de me
Colocacion

armado de meg
Cuidado Perso

nte.

y
5as.

y
as.
nal.

NTE INEN
2 448:2008

Jefe de
Mantenimiento

Identificacion,
delimitacion
reparacion
equipos.

y
de

Manejar y controlar

InSumos.
Conocimientos
asociados :
seguridad
industrial.

NTE INEN
2 434:2008

Ama de Llav

W
w

Planificacion
departamento
cargo.
Organizar,

del

NTE INEN
2 430:2008
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supervisar
capacitar al tg
humano a su c:

y
lento

rgo.

Coordinacion de los

Servicios.

Administracion  de

Materiales.
Diseno

Decoracién
Ambientes.

y
de

Operatividad de los

equipos de lim

hieza

Servicio al Clignte
Limpieza, as¢o y
orden en las
habitaciones.
Mucam ﬁ‘lde"“aic,‘ﬁn de NTE INEN
ucama specclo ©| 2432:2008
habitaciones.
Operar equipds de
trabajo.
Servicio al Clignte.
Acompainamiefto y
seguimiento de las
operaciones del
Conser lﬁ"tel' - onibo do | NTEINEN
onserje engua,Je éenipo de | 5 435008
hoteleria.
Servicio al Cli¢nte.
Manejo de| la
Correspondendia.
Investigacion | de
mercados turisficos.
Estrategias de
Jefe de Marketing Acthal. | \rp gy
.. , Planificacion de
Comercializacion . 2 465:2008
Marketing.
i Conocimientos
Area de . . )
e ey estratégicos del Mix
Comercializacio }
n de Marketing.
Atencién y Setvicio
al Cliente.
Persongl de Tecnlcgs .de Ventas. NTE INEN
Marketing y Conocimientog .
o 2 465:2008
Ventas aplicativos de
marketing

relacional y digital.
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v Planificacion
estratégica y
operativa.

v Construccion de
estrategias y
tacticas

Area Gerencial | Gerente General organizacionalgs. 12\11“250112\2501;

v Analisis y ’
evaluacion de
resultados.

v Servicioy Afencion
al I(rj\lente.

v Lidefazgo.

Elaborado por: Los Autores

Con este plan el hotel logrard capdcitar y especializar a su talento humano como eje
fundamental de desarrollo empresdrial, adicionalmepte se convertird en una ventaja

competitiva de diferenciacion.

En el cuadro anterior se demuestra|la relacion existente entre las areas de trabajo, los
cargos, los contenidos y las normatiyas ql: en el Ecugdor regulan la profesionalizacion
o especializacion en el seéctor turisti¢o, a continuacionise abordara la concordancia de lo
antes expuesto con los requerimierl

(GTH):

os planteados por la Gestion del Talento Humano

Areas

. Objetivos Indicadores
Funcionales

Area de » Fortalecer |y Desarrollar lag |0 Un 78% de los
Alojamiento capacidades profesionales empleados de la
de atencign al |cliente de empresa  capacitados
personal. hasta el primer
trimestre  del @ afio

vigente.

» Generar un empoderamientd |01 El  100% de| los

real de log empleados de Iz empleados
10 vulavul a‘l«;VUD _y
preparacion continua. proactivos.

& |Desarrolla el sentido d¢ |0 El 35% de los
responsabilidad  hacia I empleados del | area
empresa g4 través de un: capacitados en sistemas
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mayor ¢

pmpetitividad

conocimientos apropiados.

de reservacion.

|Capacitar

y utilizacié
para el sery

de la recepcion, tratamientg

1 personal acerc:

de los alimento
icio en mesa.

El 50% de los
empleados conocen los
mecanismos y
procedimientos de
servicio a la mesa.

Adiestrar al personal acercl El 25% de los

Area de .las nuevas técnicas d empleados capamtqdos

. (I cocina y Hebidas, segun la en las nuevas técnicas
Alimentos y ; o

. tendencias [de mercado. culinarias.
Bebidas

|{Comprendgr las normas d¢ El  25% de los

calidad, higiene y seguridac empleados conocen a

alimentaria en 13 fondo el contenido de

manipulacidon de utensilios y las normativas técnicas

alimentos. de seguridad, higiene y
calidad.

[lustrar los  mecanismo El 100% de los

protocolarips en base empleados del 4area

diferentes fequerimientos ds manejan protocolos de

Area de cada eventg. servicio y organizacion

Organjzacion de
Eventos

|{Conocer

las nueva

de eventos.

El 45% de los

procesos
materiales

Preparar

de inventarios d¢

/ suministros.

programa

tendencias| de decoracion empleados capacitados

actuales. acerca de decoracion y
servicio de interiores.

|Coordinar | y Dirigir lo El 100% de los

ejecutivos conocen
sobre el contfol y
rotacion de
inventarios.

El 45% del plan de

Area de periddicos |de supervision dg supervision y mejoras
Mantenimiento las instalaciones de I para el establecimiento
empresa. hotelero elaborado.

El 100% del plan
|Conocer |acerca de I elaborado hasta ¢l mes
elaboracién de un Plan d de noviembre.
MantenimiILnto aplicado a ll
empresa.

Area de Aplicar 1lds tendencias d¢ El 100% de los
Comercializacion mercadote¢nia 3 trabajadores  conocen
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el mercado

Manejar
elementos
sector de a

socializacign de productos en

la marca y lo

intangibles en e
lojamiento.

los mecanismos de
venta directa de
productos.

El 100% de los
ejecutivos conocen el
impacto y manejo de la
marca.

El 100% de los
ejecutivos conocen el
funcionamiento y
manejo del website.

Area C

yerencial

|Construir planes de¢
mercadeo @nline, medicion y
seguimien de
comportanfiento de la paging
web de la gmpresa.
Mantener |a los ejecutivo
permanentémente
actualizadqgs frente a lo
cambios cientificos A
tecnologicds que se generernl
proporciOn‘Endoles
informacio sobre IF
aplicacion de nuev:
tecnologia,

Lograr dambios en su
comportanjiento

proposito
relaciones

la empresa

Proporcionar a la empres:

recursos h
calificados

actitudes
desempefid

entre todos los miembros dé¢

conocimiento, habilidades

con ¢
de mejorar Ia
interpersonale

1manos altament]
en términos d

para un mejo
de su trabajo.

El 100% de los
ejecutivos capacitados
en los nuevos sistemas
de reservas,
facturacion y
distribuciéon  en la
empresa.

El 100% de los
ejecutivos capacitados
en relaciones humanas
y publicas.

El 100% de los
ejecutivos manejan
perfiles profesionales y
requerimientos | para
cada area funcional de
la empresa.

El presupuesto para
esto sera por medio de
Gerencia y brindado
por la misma y segin
el funcionamiento y
requerimientos de la
empresa, se daran las
capacitaciones | antes
establecidas.

Elaborado por: Los Autores
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Como

se indicd en el ¢

uadro ante

e cumplir consta

1C:

rior, el presupue

to anual de capacitacion que se

Rubro o Detalle - C.Unitario  Cantidad C. Total
Honorarios Profesionales 2.000,00 2 4.000,00
Suministros y Materjales 800,00 Nd Aplica (Costo 800,00

Referencial)
Iquipos (Areas .
Alojamiento y Alimentos y 400,00 | ¢ R/:E’eli‘e’fl(fgf)sm 400,00
Bebidas)
Gastos Operativas 100,00 Nd Aplica (Costo 200,00
Referencial)
TOTAL $ 5.400,00

Cada

requerimientos que la c:

manecra

la decis

Los po

enlae

eficiente y eficaz

16n tomada por p

pacitacion

. La puesta

rcentajes visualiz

structura de una

sector

ristico, partien

porcentual de una me

directamente proporcion

las exp

dosenlac

atriz de nf

o del hec

Eo de los objetivos e indicadores anterior

en marcha de la

plumna denomina

ho que un indic

\les a los o

ctativas organizacionales qui

El croI;)grama de capa

depart
Area F

obtenie

ento de Talento
uncional para la

ndo el siguiente:

Humano,

participacid

Jicion alc]nzable, los ante
j

etivos planteado

e se plantearon al

citacion dgbe ser elaboradc

por lo que se deb

n proactiva de td

[Elaborado por: Los Autores

mente descritos, demuestran los

integral de la empresa debera cumplir y medir de

misma dependera directamente de

irte de los djecutivos de la emipresa hotelera.

da “Indicadores”, se fundamentan

arco logico funcibnal aplicable a las empresas del

ador debe ser la representacion
5 mencionados porcentajes son
por el plan de capacitacion y por

area ejecutiva del hotel.
por la gerencia a falta de un

> coordinar con los Jefes de cada

dos los empleados de la misma;
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Area Funcional

Objetivos de Capacitacion

Tiempo
Estimado

(Semanas)

Area de

Alojamiento

Fortalecer y Desarrollar las capacidades
profesionales y de atencion al cliente del

personal.

1,5

Generar un empoderamiento real de los
empleados de la empresa en funcion de su

preparacion continua.

0,5

Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia

la empresa a través de una mayor

competitividad y conocimientos apropiados.

0,5

Area de Alimentos

y Bebidas

Capacitar al personal acerca de la recepcion,
tratamiento y utilizacién de los alimentos para el

servicio en mesa.

Adiestrar al personal acerca de las nuevas

técnicas de cocina y bebidas, segin las

tendencias de mercado.

1,5

Comprender las normas de calidad, higiene y
seguridad alimentaria en la manipulacion de

utensilios y alimentos.

Area de
Organizacion de

Eventos

Ilustrar los mecanismos protocolarios en base a

diferentes requerimientos de cada evento.

Conocer las nuevas tendencias de decoracion

actuales.

0,5

Area de

Mantenimiento

Coordinar y Dirigir los procesos de inventarios

de materiales y suministros.

Preparar programas periodicos de supervision

de las instalaciones de la empresa.

Conocer acerca de la elaboracion de un Plan de

Mantenimiento aplicado a la empresa.

Area de

Comercializacion

Aplicar las tendencias de mercadotecnia y

socializacion de productos en el mercado.

1,5

Manejar la marca y los elementos intangibles en

el sector de alojamiento.




Construir planes de mercadeo online, medicion
y seguimiento del comportamiento de la pagina

web de la empresa.

Area Gerencial

Mantener a los ejecutivos permanentemente
actualizados frente a los cambios cientificos y
tecnologicos que se generen proporcionandoles
informacion sobre la aplicacion de nueva

tecnologia.

Lograr cambios en su comportamiento con el
proposito de  mejorar las  relaciones
interpersonales entre todos los miembros de la

empresa.

Proporcionar a la empresa recursos humanos
altamente  calificados en  términos de
conocimiento, habilidades y actitudes para un

mejor desempefio de su trabajo.

Elaborado por: Los Autores

Elaborado por: Los Autores
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C

APITULO IV

OFERTA D

POTENCIALIZAC

En las empresas de alojamiento sg
aquellos productos adicionales que
con la finalidad de captar una mayo
debe responder a una necesidad esp

que se maneja.

En el caso especifico del Hotel Arz
productos y/o servicios que mejorer
ademas que al estar ubicado en un
optar por manejar una competitivi

hostelero evidenciado dentro de la z

una comparacion organizacional entre empresas que

semejantes pero con discrepancias e

Entre algunos de los servicios coij

Arzuba se encuentran los siguientes

ON DE NUEY

entiende por sd
un establecimient
r cantidad de clier

ecifica de acuerdd

su capacidad de
tanton con afluen
lad interna frentg

ona de influencia

1 ambitos geograf]

hplementarios qu

E SERVICIOS COMPLEMENTARIOS Y

/OS SERVICIOS.

rvicios complementarios a todos
b hotelero ofrece a sus huéspedes
tes potenciales, cada uno de ellos

al target de mercado o segmento

uba aun hace falta una estructuracion ampliada de

recepcion y captacion de clientes,
cia turistica considerable, se debe
a la competencia de hospedaje
ya que no es aconsejable realizar
funcionan dentro de subsectores

cos y demograficos.

2Y
L

se podrian prestar en el Hotel
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ctividades
omplementarias Turisticas

nack Bar

{Animacion Turistica

Elaborado por: Los Autores

Como ejes principales de mejora |continua y prospeccion de ampliacion Tutura de
acuerdo a los cambios que se genergn en los flujos tufisticos y las tipologias de clientes

en el Canton Paute.

3.1.- REALIZACION DE UNA INVESTIGACION DE MERCADOS APLICADO
AL SEGMENTO.

Al tratarse de una investigacion de ]Zercado exploratdria y fundamentada netamente en
el funcionamiento y comportamienfo de la oferta de|productos turisticos en el canton

Paute, se ejecuta tres fases de la invgstigacion:

1. 'Analisis de la Competencia del Subsector.
2. |Evaluacion de Factores de Cpmpetitividad Turistica.
3. |Percepciones de los Competidores.

1. Analisis de la Competencialdel Subsector.-

El segmento de mercado a ser 3nalizado corresponde al subsector industrial de

alojamiento en el canton Paute;|segun lo entregado por el organismo publico
correspondiente (Municipalidad de] cantéon Paute) 10 es recomendable trabajar con
técnicas de muestreo, yaque el nimegro total de emprdsas no contemplan una aplicacion
de formulas aritméticasj por lo cual debemos indidar que segun el Ultimo catastro
turistico oficial realizadg en el aﬁoLIjOII, dicho 1ugar1cuenta con siete estableécimientos

de alojamiento que son:
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Hotel Arzuba
Hostal Cutilcay
Hostal Las Tejas
Hosteria Cabafias de San|Luis
Hosteria San Francisco
Hosteria Uzhupud
Hacienda San Juanpambz

NouswNe

Como podemos observar la mayoria de estable

imientos de alojamiento estan

orientados a la prestacion hospederp, ya que se encuentran ubicados a las afueras del

cantén o a la orilla del rio (centro |[de afluencia y visitacion turistica), asi también se

puede evidenciar que el unico estdblecimiento categorizado como hotel es el sujeto

objeto de estudio de la presente tesis

A pesar de que se encuentra desactyalizado el catastrg de establecimientos turisticos en

el canton, no se ha podido evidehciar la presencis

de nuevos establecimientos de

hospedaje que se hayan implementado o que se encuentren en proceso de construccion.

Una vez determinado cuales son los jcompetidores exis

tentes, se procedio a conocer cual

es el nivel de ocupacion habitaciongl que presenta cz[)a uno, para lo cual el proceso de

investigacion fue directo con los nggocios, utilizan

(cliente oculto), obteniendo los siguientes resultados:

la técnica de ’hidden customer

Establecimiento Porcentaje de Ocupacion
Hotel Arzuba 38%
Hostal Cutilcay 12%
Hostal Las Tejas 8%
Hosteria Cabafas de San Luis 10%
Hosteria San Francisco 18%
Hosteria Uzhupud 52%
Hacienda San Juanpamba 6%

Elaborado por: Los Autores

7 hidden customer :palabra que se ufiliza en el ambito
oculto, técnica que sirve para analizar la calidad del s

empresarial refiere a cliente
ervicio que se brinda.
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Como se observa en el cuadro antei
aun presenta falencias |de funcio
posicionamiento del lugar se encug
nivel de competitividad sea optim

posicionarse rapidamente como un g

hamiento, princi

1or, el subsector

ntra en fase de d
0. A pesar de e

ompetidor fuerte.

La prospeccion tendencial de creci
que, segun el departamento de turis

afio 2011 y 2012 crecié en un 20

promocion inter cantonal que ha manejado la actual ad

Adicionalmente el promedio de pg
semana corresponde a 0,6 noches; n
asciende a 1,5 noches; lo cual

crecimiento sostenido de la activid

rIiento en la activi

o del cantén el 1

Y%, lo cual se rel

rmoctacion en el

ientras que en el (

ad turistica no re

L

e alojamiento en el canton Paute
Imente porque el proceso de
esarrollo; esto no permite que el

lo, el Hotel Arzuba ha logrado

lad de alojamiento es positiva, ya
ivel de afluencia turistica entre el
leja en las nuevas campanas de

ministracion.

canton es variante, ya que entre

aso de feriados o fines de semana

Jemuestra principalmente que la falencia en el

cae en los empresarios turisticos

solamente, sino también en el trabaj¢ realizado por la alcaldia del canton y su respectivo

departamento de turismo, princips

turistico.

2. Evaluacion de los Factores

Generalmente en el ambito turistig

q

h

competitividad turistica]| no han
empresarios del sector, pero su imp
para delimitar las fronteras de creq

funcionamiento real observado en

turistica; hay que tener muy presente que los factorg

tipologia de empresa y su tamafio pr

Imente por la f

o la evaluacion

ido aprovechadg

alta de promocion y desarrollo

de Competitividdd Turistica.

de los denominados factores de

s de manera eficiente por los

ortancia en la ac
imiento de una

un determinado

ncipalmente, dich

0 Operatividad.- Los hoteles

turistica local y del centr

disminuir el porcentaje tan

E

ultimamente por |generar alipnzas estratégicas

e segunda y terd

b de distribucion

alto de desocupas

I

alidad ha demostrado ser critica
terminada actividad en base al
destino, centro de distribucion
s varian en funcion directa de la
os factores son:

era categoria se han preocupado
con empresas de intermediacion
turistica (Cuenca) para poder

i6n hotelera que presentan, pero
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I

estas alianzas no tapan el m

sus huéspedes.

Las hosterias y hostales, m
debido a que los huéspedes ¢
mas no porque ofrezcan algg

turista.

Componente Organizacional

mas empiricos en su accionar, manejando un

con jerarquias demarcadas

organizacional incipiente.

En el caso de las hosterias y

factor técnico administrativo

a brindar calidad en el servitio, pero la calida

refleja en las necesidades del

Diferenciacién.- Con respec

no manejan un factor que Ig
por ello se han centralizado
servicio, imagen corporativa

existencia del principio de

pl servicio que ha

uestran un comp
cuden a estos lug

relativamente no

.- Los hoteles de

en su organizg

hostales, el 60% ¢

cliente.

o a la diferenciad
s separe visualmg
en generar diverg
y publicidad; pat

roporcionalidad,

n brindado este tipo de hoteles a

ortamiento no muy diferenciado
ares por su precio principalmente,

vedoso o que llame la atencion al

segunda y tercera categoria son
liderazgo de tipo tradicionalista,

cion y un proceso de cultura

e dichas empresas no manejan un

representativo, pr ello han enfocado sus esfuerzos

d que estos desean brindar no se

16n, las empresas de alojamiento
nte de los competidores directos,
encia empresarial en aspectos de
a lo cual también se evidencia la

ba que mientras mejores ingresos

econdmicos obtenga la emptesa, mejores resultados demostrara en los aspectos

de relevancia administrativa

Capacidad Instalada.- En el

y de servicio.

caso de las emprsg

sas del subsector de alpjamiento,

el factor de capacidad instalgda es basico debidlo a que puede ser una fortaleza o

debilidad de la organizacién
servicio y produccion asocial
liderazgo no maneja de mar
una improductividad en lo

rentabilidad de la empresa.

Competitividad.- En lo que 1

palpable en cada uno dg

; fortaleza siempi

era eficaz y efici

5 Mismos que 14

los mercados

¢ y cuando maneje estandares de

ivos con el accionar de la empresa y debilidad si el

ente a dichos activos, abteniendo

fleja pérdida en los niveles de

especta a la competitividad, la misma se/encuentra

objetivos de las subempresas,

81




comprobando la presencia dg una empresa lider en el mercado con un nivel de

posicionamiento considerable (Hosteria Uzhullud); por lo que la competitividad
si presenta una validacion ingrinseca de la organizacion en comparacion con los

valores extrinsecos manejadq@s por las empresag denominadas lideres.
3. Percepciones de los Competidores.

En consecuencia a lo antes expuestp, los autores del|presente trabajo de investigacion
decidimos ejecutar unal reunidon planificada con lgs gerentes de cada uno de los
establecimientos hoteleros que funcjonan en la zona de influencia para conocer cuales
son sus expectativas y sus opiniones acerca del funcidnamiento y comportamiento de la

actividad turistica de alojamiento.

La técnica de investigacion utilizadg fue la encuesta y por ende las preguntas centrales

abordadas y tabuladas son las siguientes:

a. |/En su opinion la actividad furistica en el canton Paute demuestra?:
i.  Crecimiento (Mayor Nuimero de Turistds, Excursionistas y Visitantes)
i.  Desarrollo (Mayor Nimero de Negocigs Turisticos)
iii.  Estancamiento
iv. " No demuestra variacipn

Cuadro Resumen de la Encuesta
Item Respuesta Porcentaje

Crecimiento 2 29%
Desarrollo 3 43%
Estancamiento 1 14%
No presenta Variacion 1 14%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Los Autores

Diagriama Circular Pregunta “a”
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Seglin lo demuestran las gra
de los servidores turisticos d|
se encuentra en una fase d¢
competitividad favorables
innovacion y calidad en
commodity que deterioren el

desarrollo.

(Considera Usted que la
econdmicamente en funcior

canton?:
i Si
No

icas de la pregunf
2] sector de alojan
desarrollo, lo cu

para nucevos ng

|mercado antes qu

del nivel de vi

a se puede evidenciar que el 43%
niento consideran que la actividad
al permite generar escenarios de

gocios turisticos que| ofrezcan

us servicios, eviitando convertirse en | empresas

e colaborar con su propension de

actividad de algjamiento turistico es redituable

sitacion turistica que presenta el

Cuadro Resumen de la Encuesta
item Respuesta Porcentaje

Si 5 71%
No 2 29%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Los Autores

Diagrama Circular PreguLta “b”

Como se observa en las grdficas correspondi

consideran que el desarrollo
es redituable, pero el 299
econémicos no son tan buen

vender sus negocios o transfg

(Piensa Usted que la compe

generado problemas de mejo

:

amiento en su actividad?:

y ejecucion de la
considera que
os como hace un

rirlos.

ncia empresarial

Elaborado por: Los Autores

entes el 71% de los encuestados,
actividad turistica de alojamiento
en la actualidad los beneficios

ps afios, por lo cual han decidido

en el sector de alojamiento le ha
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el canton Paute.

(En su opinion,

cuenta los cliente
i.
i
ii.
V.

Si 2 33%
No 5 67%
TOTAL 7 100%

Precio

Calidad en el ServiciI
Complementarios
Accesibilidad

Servicios

Cuadro

Diagrtama Ciry

Elaborado por: Los Autores

cuales son|los factores de 1[
n

s al momento de optar por u

Elaborado por: Los Autores

El 67% de las empresas congideran que no habido impacto de la comp

ayor importancia que

etencia en

toman en

empresa de alojamiento?:

2
Calidad 3 43%
Servicios 1 14%
Complementarios
Accesibilidad 1 14%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Los Autores

Diagrama Circular Pregullta “d”

Elaborado por: Los Autores
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En la presente representacid
calidad es el predominante a

accion de compra de un detg

n se puede obse

en la mentalidad de los emp

esarios turisticos,

momento de qug

srminado bien o §

ya que

ervicio.

rvar claramente que el factor de

un determinado cliente genere la

Esto significa un cambio

no se deben centrar como

estrategia competitiva en el precio, sino en la manera de prestar el servicio a los

clientes; adicionalmente vemos que el 14% g

portafolio de productos o se

con servicios complementagios como piscing

podrian considerarse como u
para generar una futura

evidenciada en el canton.

(Para Usted cuales son los

canton Paute?:
i.  Promocion del Destin
i. Apoyo Gubernament
ii.  Profesionalizacion de

fvicios, ya que al

competitividad

0
1
| Sector Turistico

SEr un

en  la

Cuadro Tesumen de la Ellcuesta

Promocion del Dest
Ayuda Gubername
Profesionalizacion
Sector

TOTAL

Diagramp Circular Pregu

El 43% de los prestadores d

los aspectos que limitan el d

iensa que se debe diversificar el

canton el hecho de contar

, bar o actividades al aire libre

h factor de generacion de competitividad estratégica

competencia empresarial

aspectos que limitan el desarrollo turistico en el

ino I3 43%
ntal 1 14%
en el 3 43%
7 100%

Elaborado por: Los Autores

> servicios turistig

esarrollo turistica

ﬂta “e”

Elaborado por: Los Autores

os de alojamiento consideran que

del canton son la promocion del
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destino y la profesionalizaci

ayuda gubernamental limita ¢

3.2.- DETERMINACION Y

cudles serian las mejores opciones
por parte de la empresa turistica; pa
preferencias, gustos y tendencias

analizado con anterioridad.

Las personas que han optado por el

que sus instalaciones actuales demug

su inconformidad con ciertos serv
como ¢s el caso de la piscina y el
personas salen de la ciudad hacia 1
que al carecer de estos servicios dis

clientes nuevos. La prin¢ipal razén

es para poder estar al nivel de la competencia, poder

hotelero en el canton Paute.

Los setvicios complementarios que

proximos afos, preferiblemente mediano plazo, son:

« | Piscina.- Este es el requerin
de mayor posicionamiento d
relacion al Hotel Arzuba, el
centigrados, lo que gener:

aprovechado.

1 desarrollo turist

COMPLEMENTARIOS Y DE LAE
Al estar ubicado el Hotel Arzuba g

bn del sector y finalmente el 14% considera que la

co del canton Paute.

SPECIFICAC
POTENCIAL
n el canton Paut
le servicios comy

ra determinar esto

Hotel Arzuba, cor

r

EN DE LOS SERVICIOS

ADES.
e, se debe determinar claramente
lementarios a ser implementados

se debe evidenciar cuales son las

que esta presentando el segmento de mercado

ho opcion de alojamiento, indican

oimnasio, princip
ps cantones prefig
minuye su nivel d

para implementar

deberian implemg

iento mas urgentg
e mercado cuental
clima del cantor

un microclima;

stran confort y e)I:lusiVidad; pero a la vez expresan

cios complementarios que deberian ser| prestados

almente debido a que cuando las
ren hosterias mayoritariamente y
e posicionamiento y captacion de
estos servicios complementarios,

superarla y ser lider en el ambito

ntarse en el Hotel Arzuba en los

, ya que la competencia directa y
con esta ventaja competitiva con
oscila entre los 19 y 25 grados

calido-templado que | debe ser
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Fotografia Tentdativa de la Propuesta de Piscina

e Gimnasio.- El servicio de gimnasio sirve prifcipalmente como mecanismo de
relajacion, el Hotel Arzuba cuenta con varios espacios que podrian ser
reestructurados sin arriesgar| su categorizacion como hotel de tres estrellas. La
propuesta seria |colocar e] gimnasio en gl ultimo piso del hotel para

adicionalmente generar un rdcurso paisajistico faprovechable.

Fotografia Terntativa de la Propuesta del Gimnasio

Fuente: www.google.com

« Spa.- El Spa es el servicid brindado por e§tablecimientos independientes o
adscritos a un hotel, en el ¢ual se brindan productos de relajacion y cuidado
corporal. El servicio de spa|se convertira en ¢l principal servicio diferenciador
del hotel, ya que esto aun nd se encuentra difundido en el cantdn, por lo cual la
innovacion fundamentada en la originalidad donllevard a la generacion de una

ventaja competitiva.
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]

Actividades Cor

fuera del mism
principalmente p
deportes extremo
geografica conoc
estratégica del hc
parque lineal, en

podrian ser aprov

‘Cada una de e
estratégicos con

representado en

‘oto

establecimiento hotelero off

nplementar
0o, en el
orque en
5, COMO €S §
ida como
tel es beng
este lugar 1

echados pa

los operad

diferenciacion
propenderan al

como empresa de

fLIdamentad.

gjoramien

rafia [[entativa de la P

stas  iniciafivas, deben ser

las comisiones pactadas;

| sector turistico.

ropuesta de SPA

a

11

4

as.- Correspond

caso del Hotel

1 canton se esta

ezca a sus clientes Teracionaaas comn

1 caso del parap
“Cabeza de Pe

ficiosa, ya que al

a realizar la activ

| en las alianzas

Ie que se ejecuta en la ¢

ps fines de semanla

ores turisticos que generen un benefic

o continuo del hotel y su crecimiento

Fuente: www.googl

e.com

Arzuba tiene varias

2

; adicionalmente la

frente del mismo se en

dad de cabalgata

canalizadas mediante

estratégicas seran una

ClIviaadacs

opciones,

posicionando la realizacion de

stribacion
ubicacion

cuentra el

se puede encontrar caballos que

contratos

10 mutuo

de esta manera la funcion de

realidad y

sostenido
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Fotografia Terntativa de la Propuesta de Parapente

Fuente: Diario el Tiempo

e Animacion Turistica.- La animacién turistica

o e

v _..h' - -

2s la actividad de entretenimient

brindada por parte del establecimiento hot

Fuente: Diario el Tiempo

generalmente son tematicas, asociadas a la de

| ol

3

hotel o al entorno turistico en el

que se desenvuelye; este servicio principalmente se ha difundido en los resorts.

El Ecuador tiene una variedad cultural y tradi

iones muy ricas que deberian ser

aprovechados por los hoteles, siempre y cuandp se encuentren encuadradas en el

sentido de animacion turistica; es decir de co

ocar al visitante en una actitud y

sentir de compartir con algo que no esta Iostumbrado a hacer de manera

cotidiana, brindando vivencialidad en su estad

Fotografia Tentativa de la Propuesta de Animacion Turistica
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Fuente: Diario el Tiempo

«  Bar- Es el servicio de comida rapida brindado a los huéspedes de un hotel,
principalmente ubicado en las zonas de mayot flujo turistico (piscina, balcones,
espacios verdes). Ademas no podemos dejarlp de lado, ya que la actividad de
restauracion genera el 50% de las gananciag liquidas de un establecimiento

hotelero.

Fotografia Tentativa de Prppuesta de Bar

‘ Fuente: www.google.com ‘

Todas estas actividades| podran ser estructuradas sdlamente si se lleva un correcto
manejo financiero — administrativo en el establecimiento hotelero; se recomienda que se
genere un fondo rotativo de inversion, en el cual|se guarde un porcentaje de las
utilidades liquidas generadas por el hotel durante un ciclo econdémico (entre el 5 al 8 por
ciento); adicionalmente se debe prorratear el costo de gstas actividades en las estrategias

y politicas de precio que se establezcan en adelante por parte de la gerencia del negocio.
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3.3.-

DETERMINACION DE LAS ESTRATEGI/
FAVORABLES PARA EL ESTABLECIMIENTO I

Se entiende como ventaja competitiva a aquel factor o

EVALUACION | REAL DE LAS VEN

TAJAS COMPETITIVAS Y
\S A SER APLICABLES,
IOTELERO.

elemento que posee la empresa y

que representa un componente de originalidad, creatividad, innovacidon o recurso de

dificil imitacion. En el caso del Hotel Arzuba se ha

competitivas claras que son:

1. |Liderazgo Profesional.- En el caso de

h podido evidenciar tres ventajas

los competidores directos del

establecimiento hotelero, a excepcion de la Hosteria Uzhupud, ninguno cuenta

con un profesional en el dmbito turistico cq
negocio; lo cual se evidencia en la pd
administrativa que dichos negocios presentan;

en el subsector de alojamiento es demarcado.

La logica de funcionamiento exige una actualiz

y cambios paradigmaticos en los procesos o

mo gerente o administrador del
ca innovacion y regeneracion

por ello el empirismo empresarial

acion constante de conocimientos

rganizacionales, cuando no se es

profesional en el area, el nivel de cumplimiento disminuye por completo, lo que

no permite potencializar las actividades turistid

Desde un compendio macro global, el factor d
alojamiento es minimo, por este accionar; pero

una potencializacion empresarial.

Desde el punto de vista micro global, la;
generando un cambio en la visidn organizacic
en la innovacion, creatividad, diferenciacion y

un mercado de competencia creciente.

Instalaciones.- En el caso de las instalaciones
ya que los siete establecimientos hoteleros
considerable, pero la diferenciacion o ventaja
Arzuba se ubica en su decoracidon y los matert

de su construccion, el impacto visual gen

as.

e competitividad del subsector de

dos de las siete empresas generan

5 dos empresas turisticas estan
nal, es decir, que fundamentadas

profesionalismo tratan de generar

| el nivel comparativo es relativo,
muestran un nivel de' inversion
evidenciada en el caso del Hotel
jales que fueron utilizados dentro

erado es diferente a los de su
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competencia principalmente porque se manejd una sobriedad en sus ambientes.

Asi también los equipos que se encuentran enf cada una de las habitaciones, asi

evidente (LCD, Wi-fi, teléfono con discado na¢ional e internacional).

Suite

Fuente: Arzuba Hotel

Lobby

como en las zonas de afluencia, demuestran tener un avance tecnologico

Fuente: Arzuba Hotel
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‘Como se puede ¢
expectativas de Ic
Ubicacion Estra
lineal del Rio P

son centros de

infraestructura ¢

direccionamiento

a 2 minutos del T
aut

s huéspedes.

lel hotel es

claro.

vertical,

Flujo grama de las Ventajas Com

videnciar las instalaciones s¢n modernas y cuentan

los requerimientos arquitectonicos actuale

evo terminal terrestre del ce

afluencia turistica de fin

lo

5y cubre las nece

nton Paute, y al frente

con todos

idades y

égica.- En lo que respecta a la ubicacion del hotel se encuentra

lel parque

e; estos dos aspectos generan una ventaja competitiva, ya que
de semana. Adicionalmente la

que visualmente permite un

Fuente: Arzuba Hotel
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Ubicacion Estratégica

Elaborado Por: Los Autores

En lo que respecta a las estrategias competitivas q@ie se han pensado para el Hotel
Arzuba, las mismas se encuadran en tres elementos:

» Empresariales
» Inter-institucionales
» Mercado

Al enfocarnos en estos elementos estaremos traba]lando con la integralidad de la

organizacion (micro entorno, macro entorno y sector ifdustrial).
Estrategias Empresariales
» Incluir nuevos atributos al producto turistjco manejado en la actualidad, y
plantear el lanzamiento de nuevas lineas d¢ producto que favorezca el nivel

de ventas del hotel.
» Incrementar la participacion de los trabajadores en cada una de las

actividades a través de incentivos econérhicos, dias de vacaciones, viajes

gratis, entre otros.
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» Potencializar los ingresos obtenidos dentro

Estrategias Inter-institucionales

~ Generar alianzas estratégicas con empresas

Estrategias de Mercado

conversion del circulante en inversion, sea

contingentes de la empresa.

como es el caso del Restaurante “El Coi

de un ciclo economico a través de

¢sta para bienes de capital o para

de restauracion ya posicionadas,

vel”, ya que de esta manera se

pueden generar flujos turisticos mixtos com resultados beneficiosos para los

participantes.

Establecer contratos de exclusividad con prestadores de servicios turisticos

por temporadas, principalmente con los

relacionados a las actividades

complementarias propuestas con anteridridad, para ello se manejaran

margenes porcentuales de comision conside

Colaborar en actos publicos planificados p

Municipio, ya que con ello se genera una ve

Organizar workshops de turismo dirigid
profesionales |del area, con la finalidad

capacitacion profesional.

estudio de mercado en la cual se analicen

gustos, preferencias, exigencias, etc., de los

Manejar una distribucidon y restructuracid
servicios brindados, de tal manera que se
turisticos

clusters (comportamiento  dg

proveedores y rentabilidad).

rables.

br el departamento de turismo del

ntaja intrinseca de publicidad.

DS a empresarios, estudiantes y

de expandir la actividad y su

~ Establecer una politica empresarial asociada a la generacion periddica de un

factores como: tendencias, moda,

clientes reales y potenciales.

n del portafolio de productos y
analicen entre otros aspectos los
lideres,

mercado , empresas

Generar una politica de precios concordan

es, es decir, que no solamente se

evidencie el precio de mercado, sino también la existencia de injerencia de

los elementos de calidad, rentabilidad y cos

€O.
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» Disminuir el impacto de la estacionalidad

en el subsector de alojamiento, a

través de la estimulacion de la demandla, principalmente utilizando el

marketing sensorial y relacional.

3.4.- REALIZACION DE UN ANALISIS COMP
FRENTE A LA COMPETENCIA DIRECTA.

La técnica comparativa empresarial que se utilizara s

ARATIVO DE LA EMPRESA

era el benchmarking, que es una

herramienta muy 1til déntro de la investigacion de mercados turisticos, por lo cual

encontramos que en la actualidad se le ha prestado mayor atencion debido a que su uso

eficiente y eficaz permite medir la productividad interna en relacién a la competencia

inmediata o potencial.

En el caso especifico del Hotel Arzuba, la competencia lider identificada es la Hosteria

Uzhupud, cuyos elementos objetos de analisis son:

Tiempo en el Mercado.

Precio de los Productos Ofertados.
Portafolio de Productos y Servicios.
Calidad en el Servicio Prestado.
Modelo Administrativo.

| s Y s Y s [ s [ s |

Benchmarking Comparativo

Competencia (Empresa Lider)
Hosteria Uzhupud

e
\Hc;%:l a4

PAUTE ECUADOR

Tiempo en el Mercado.- La Hosteria
Uzhupud tiene una presencia en el
mercado fuerte, ya que es un
competidor innato, lleva 34 afios como
empresa hotelera en funcionamiento.
Y dentro de la zona de influencia es el
primer establecimiento hotelero de
renombre y con posicionamiento.

Competidor (Empresa Analizada)
Hotel Arzuba

&QARZUBA HOTEL
<

; nuestra labor es consentirlo..!

Tiempo en el Mercado.- El Hotel
Arzuba nace como un emprendimiento
turistico familiar, pero fue concebido
como un negocio incipiente, por lo que
se contrat6 a un profesional en ¢l area
para que se haga cargo de ésta. Lleva 3
afios en el mercado turistico.

Portafolio de Productos y Servicios.-
EL portafolio de productos y servicios
manejado por la hosteria es amplio, ya

Portafolio de Productos y Servicios.-
El Hotel Arzuba no maneja un portafolio
de productos y servicios demasiado
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que gracias a los afos que lleva en el
mercado turistico ha podido ir
generando lineas de producto Yy
mejorando los existentes.

Los Productos y Servicios Ofertados
son:
* Alojamiento
* Restauracion
+ Centro de
Eventos
* Piscina
* Hidromasaje
* Baiios de Vapor

Convenciones y

e Sauna

* Masajes

« |Paseos a Caballo
* Laguna

* Actividades Deportivas
* Juegos Recreativos
* Parqueadero

e Wi-fi
* Snack Bar
» |Historia

Precio de Productos Ofertados.- Los
precios manejados en| los productos
relacionados con alojamiento son:

« Habitacion Sencilla $ 95,00

« |Habitaciéon Doble $ 130,00
Incluir el 22% del servicio
Calidad en el Servicio Prestado.- La
calidad en los servicios de la hosteria
le han significado el reconocimiento
por parte de sus clientes y ademas han
generado de manera real la utilizacion
del efecto multiplicador de los clientes.

Modelo Administrativo.- La hosteria
ha pasado por varios cambios
administrativos, lo cual le ha generado
varios procesos consecutivos de
reingenieria administrativa; en la
actualidad maneja | un modelo
administrativo tradicionalista pero
con la particularidad de que se acopla
a los requerimientos de/los clientes.

amplio, principalmente porque el retorno
de la inversion aun no genera los
suficientes excedentes para incrementar
los mismos.

Los Productos y Servicios Ofertados
son:

* Alojamiento

* Restauracion

e Centro de Convenciones Yy
Eventos

» Parqueadero

«  Wi-fi

« Room Service

Precio de Productos Ofertados.- Los
precios manejados en los productos
relacionados con alojamiento son:

« Habitacion Sencilla $ 22,40

« Habitacion Doble $ 44,80
Incluir el 22% del servicio
Calidad en el Servicio Prestado.- En lo
que respecta a la calidad, se ha
interiorizado la prestacion de la misma
antes, durante y después de utilizado el
servicio de alojamiento. La calidad del
servicio se refleja en la satisfaccion del
cliente.
Modelo Administrative.- El modelo
administrativo del hotel es innovador, ya
que se fundamenta en las nuevas
tendencias de servicio y capacitacion del
personal  para  potencializar su
participacion, ademas la gerencia del
establecimiento maneja un canal de
comunicacion efectivo dentro de todo el
sistema organizacional.

Elaborado Por: Los Autores
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Como 'se puede observar, a pesar de la diferencia temporal y participacion en el
mercado, el Hotel Arzuba cuenta con una tendencia positivista en el desarrollo y
crecimiento empresarialj si bien es cierto, su portafolio de productos y servicios es
limitado, las técnicas de precio son mucho mas competitivas que la empresa lider en el
mercado y dentro del proceso de decision de compra de los clientes, el factor de precio

corresponde al 62% de influencia.

CAPITULO V
ESTADO ACTUAL DE INGRESOS, COSTOS, GASTOS Y
RENTABILIDAD A PARTIR DE LOS PRIMEROS SEIS MESES
CON UNA PROYECCION DE SIMILAR TIEMPO.

En el presente capitulo se procede a desglosar los montos correspondientes a ingresos,
costos y gastos, para de ¢sta manera determinar cudl es el punto de equilibrio financiero

que el Hotel Arzuba debe presentar para manejar rendimientos financieros constantes y
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crecientes; de igual manera analizar qué tan factible serd la inversion para garantizar

que la empresa no sufra inconvenientes en la parte economica.

El referente econdmico| y financiero es el eje fundamental de sostenibilidad para
cualquier proyecto turistico, ademas que la validacion en la mediciéon del factor
monetario permite proyectar la actividad, sin esto no podriamos ejecutar la actividad de
expansion organizacional planteada con antelacion. En la actualidad el Hotel Arzuba
mantiene una linea de crédito para financiamiento activo con el Banco del Pichincha, el

valor exacto del préstamo solicitado no fue especificado por la persona encargada.

El departamento financiero no fue considerado con anterioridad dentro de la
estructuracion organizacional debido a que no es llevada a cabo por parte de la empresa,
sino mas bien por un organismo externo que evalia las transacciones y presenta
propuestas de financiamiento de acuerdo a los estados financieros que durante los
ultimos periodos econdmicos el negocio ha presentado. La contadora o CPA contratada
es externa, solamente mantiene los registros y la informacioén contable en concordancia

con las disposiciones legales, pero no forma parte del personal recurrente de la empresa.

El hecho de que no se muestre la asociatividad del departamento financiero con el
compromiso organizacional, no resta competitividad a la empresa, ya que la empresa
terciarizadora estd involucrada de manera integral en cada decision que ¢l negocio
quiera tomar; adicionalmente no se ejecuta ningin desembolso de dinero sin previa
autorizacion firmada del gerente de la empresa y el financiero a cargo de la misma; esto
permite mantener un registro l6gico de las transacciones realizadas, asi como también
validar|los protocolos contables que pudiesen afectar el desenvolvimiento normal de la

empresa.

Se analizaran los principales elementos financieros de cualquier empresa que son:
ingresos, gastos, costos; equilibrio financiero o punto de equilibrio y rentabilidad;
adicionalmente todos los datos obtenidos fueron proporcionados por el Gerente General

del Hotel Arzuba.
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5.1. DETERMINACION Y PROYECCION:

INGRESOS.
Los valores de ingresos expuestos en el cuadro subsiguiente corresponden a la
informacion ponderativa entregada por el gerente de la empresa, con relacion a las

actividades de alojamiento, restauracion y eventos de manera mensual.

Cuadro Descriptivo Promedio de Ingresos Mensuales por Actividad

DESCRIPCION VALOR

Alojamiento $ 1.200,00
Restauracion $ 900,00
Eventos $3.200,00
TOTAL $5.300,00

Elaborado por: Los Autores

La base de calculo promedio del cuadro anterior proviene de las ventas netas registradas
por sub-actividad durante el afio 2012; para lo cual se procedié a sumar los valores
registrados en cada mes|y finalmente fueron divididos para el nimero de meses en el

ano.

Los rubros del presupuesto fundamentado en los ingresos, son ponderativos reiterados,
debido a que la informacion real y estructural no la maneja el gerente de la empresa de
manera directa solamente; ahora es factible ejecutar una proyecciéon mensual y anual
para validar el analisis prospectivo de la empresa hotelera. La ponderacion reiterativa
son supuestos fundamentados en informacioén explicativa brindada por un empleado
externg a la empresa y| que solamente estd encargado de llevar la contabilidad sin

asociacion directa a las decisiones organizacionales o departamentales.

Cuadro Descriptivo Promedio de Ingresos por Actividad

DESCRIPCION Valor Mensual Valor Anual

Ingresos “Hotel Arzuba” $5.300,00 $ 57.600,00

Elaborado por: Los Autores
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Para poder realizar la proyeccion de ingresos en un ciclo economico (periodo de un
afio), utilizamos un cuadro de temporalidad para la ocupacion del establecimiento
turistico, asociado al nivel ponderativo de visitacion referente a destinos adyacentes;
dicho porcentajes se |encuentran acorde con los cuadros de temporalidad y

estacionalidad estipulados por el Ministerio de Turismo:

. Temporada Temporada
Temporalidad Baia Media Temporada Alta
Enero, Abril, Mayp, Junio, Febrero, Marzo, Julio,
Meses Septiembre y :
Octubre . Agosto, Noviembre
Diciembre
Porcentaje 0,10% 0,15% 0,20%
Elaborado por: Los Autores

Desarrollando el cuadro tenemos lo siguiente:

Porcentaje de Valor Promedio de

Temporalidad Ingresos Anuales
Enero 10% 5.633,33
Febrero 20% 6.760,00
Marzo 10% 6.760,00
Abril 10% 6.196,66
Mayo 10% 6.196,66
Junio 10% 6.196,66
Julio 20% 6.196,66
Agosto 20% 6.760,00
Septiembre 15% 6.196,66
Octubre 15% 6.478,33
Noviembre 20% 6.478.,33
Diciembre 20% 6.760,00

Elaborado por: Los Autores

Para el|cuadro anterior se aplico la siguiente formula:

Valor Mensual=(Valor Base Promedio Inicial * Porcentaje de Temporalidad )+ Valor Base Promedio
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Entendiendo que el valor de Base Promedio Inicial es progresivo de acuerdo al mes
analizado, es decir, que para su cdlculo se inicia en el mes de Enero y se finaliza el

mismo en el mes de noviembre para cubrir el nivel de proyeccion anual.

Grafica de Comportamiento de los Ingresos

Elaborado por: Los Autores

COSTOS.

Se entiende como costos en la actividad hotelera a todos aquellos implementos que se
necesitan para proporcionar un servicio, en este caso tomamos en cuenta los valores de
los objetos utilizados en los servicios de alojamiento como: menaje, utensilios de
limpieza, y herramientas|utilizadas en dicha actividad. Asi también tenemos los valores

del servicio complementario asociados a la restauracion y la organizacioén de eventos.

Cuadro Descriptivo Promedio de Costos Asociados a la Actividad

DESCRIPCION Cantidad Valor Anual
Menaje de 2 Veces x Aflo $ 80,00 $ 160,00
Habitacion
Amenitis 6 Veces x Aflo $ 100,00 $ 600,00
Articulos de Cocina | 3 Veces x Afio $210,00 $ 630,00
Insumos de Cocina 5 Veces x Ano $ 200,00 $ 1.000,00
Capacitar Personal 1 Vez al afio $5.400,00 $5.400,00
Promedio 12 Eventos
Decoracion x Evento | Minimo x Afio $ 300,00 $ 3.600,00 102
Salarios Mensual $312,00 $22.463,00

TOTAL $6.602,00 $33.853,00




Elaborado: Los Autores

Cabe recalcar que para lefectos de calculo no se cuenta como constante a los pagos
generados por los costos (fijos y variables), debido a que en los mismos solamente se
incurre| cuando se suscita la actividad de alojamiento, restauracion u organizacion de
eventos; es decir que la permanencia constante en la medicion del costo de dichas

actividades dependera del numero de plazas y eventos que se realicen o demanden.

GASTOS.

Entendiendo a los gastos como aquellas erogaciones de dinero inherente al total de
servicios generada en la entidad turistica; cada uno de estos items representan los
desgloses de circulante mas representativos; dentro de gastos van incluidos los montos
referentes a sueldos de personal, servicios basicos como luz, agua, teléfonq, internet,
pago de impuesto u obligaciones tributarias y adicionalmente la compra de gas

doméstico. La descripcion esta representada en el siguiente cuadro:

Cuadro Descriptivo Promedio de Gasto Asociados a la Actividad

Descripcion Valor Mensual Valor Anual
Aporte al Ministerio de Salud $ 3,00 $ 36,00
Aporte al Ministerio de Turismo $ 9,83 $ 117,96
RISE $ 15,00 $ 180,00
Bomberos $ 5,08 $ 60,96
Agua $ 120,00 $ 1.440,00
Luz $ 200,00 $ 2.400,00
Gas $ 100,00 $ 1.200,00
Teléfono $ 80,00 $ 960,00
Internet $ 45,00 $ 540,00
Salarios $ 500,00 $ 6.000,00
Gastos Financieros $ 950,00 $ 11.400,00
TOTAL $2.027,91 $ 24,334.92

Elaborado por: Los Autores

Para ejecutar el cuadro promedio ponderado de los gastos se debe tomar en cuenta un

deflactor de célculo, el cual corresponde al factor inflacionario del mes de mayo del
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2013 (3,01%), que es el dato actualizado otorgado por el organismo gubernamental

pertinente (Banco Central del Ecuador), obteniendo como resultado el siguiente cuadro:

Enero 2.027,91
Febrero 2.088.,95
Marzo 2.151,83
Abril 2.216,60
Mayo 2.282,97
Junio 2.351,69
Julio 2.422.48
Agosto 2.495,40
Septiembre 2.570,51
Octubre 2.647,88
Noviembre 2.727,59
Diciembre 2.809,69

Elaborado por: Los Autores

EQUILIBRIO FINANCIERO

Partiendo del hecho que el punto de equilibrio es una herramienta de gestion financiera
valida para cualquier negocio que funcione en un mercado de libre competencia, la
determinacion del mismo es necesaria para constatar que la suma de costos y gastos no

excede a los ingresos mensuales.

Para obtener la informacion financiera necesaria debemos aplicar la férmula del punto

de equilibrio siguiente:

Formula:

Gastos Fijos Totales
_ Costos Variables Totales
Ventas Totales

Punto de Equilibrio( Délares)=

1

Asi:
Gastos Fijos Totales Promedio Mensual = $ 2.027,91
Costos Variables Totales Promedio = $ 1.650,00
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Ventas Totales Promedio = $ 5.300,00

2.027,91
| 1.650,00
5.300,00

Punto de Equilibrio Mensual =

2.027,91
1-0.3113207547169811

Puntode Equilibrio Mensual =

2.027,91
0.6886792452830189

Puntode Equilibrio Mensual =

Puntode Equilibrio Mensual = $2.944,64 .. o1es

Puntode Equilibrio Mensual=$35.335,63 = 1.

Ahora [se procederd a calcular el punto de equilibrio correspondiente al nivel de
ocupacién que deberiamos tener para cubrir los costos y gastos generados por el
negocio, utilizando la siguiente formula:

Formula:

Gastos Fijos Totales

Punto de Equilibrio| Unidades|=
uniode Lquitt mo( rad es] Precio de Venta Unitario — Costo Variable Unitario

Asi:
Precio de Venta Unitario Promedio = $ 33,60 (H. Simple + H. Doble / 2)
Costo Variable Unitario Promedio = $ 14,20 (C.V. P. /30 -# de habitaciones-)

i 2.027,91
P E =
unto de Equilibrio 33.60—14.20
o 2.027,91
P E =
unto de Equilibrio 19.40

Punto de Equilibrio=104,53 unidades , |5 huéspedes por mes
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Es decir, que deberiamos tener una ocupacion del servicio hotelero dentro de un periodo
economico corto (mensual) de 105 huéspedes por mes, habitaciones o rotacion de

habitacionales que generen un ingreso promedio de $ 2.944,64.

El grafico correspondiente al punto de equilibrio es el siguiente:

No hay que olvidar que el andlisis del punto de equilibrio estd en concordancia directa
con la temporalidad y|la variacion que presente el mercado en el cual se esta

desarrollando la actividad, por ello hay que revisarlo de manera periddica.

RENTABILIDAD.

El calculo de la rentabilidad que mas se acopla a esta tipologia de proyecto es la
denominada “rentabilidad sobre inversion”, en la cual se realiza un céalculo porcentual
que equipara los niveles de rentabilidad presentados por la empresa y la inversion inicial

ejecutada para desarrollar la misma.

La férmula correspondiente es:

Rentabilidad = 94nancia Anual -

Inversion Inicial

Asi: Elaborado por: Los Autores

Inversion Inicial: $ 500.000,00
Ganancia Liquida Anual;  $ 36.252,00 (I-C-G = Ganancia Promedio Ponderado)
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36.252,00

Rentabilidad = 500.000,00 X

100

Rentabilidad =0,072504 x 100

Rentabilidad =7,25

Como se puede evidenciar, la empresa tiene un posicionamiento financiero aceptable y
que segun mejore las jactividades organizacionales podra incrementar de manera
constante los rendimientos de rentabilidad, adicionalmente se recomienda que se maneje
un sistema de costeo aplicable a la tipologia organizacional, ya que se estd manejando
en la actualidad como una empresa de comercializacion antes que una empresa de

Servicios.

CONCLUSIONES

» Una vez realizado el diagnostico del Hotel Arzuba se pudo encontrar que su
situacion competitiva dentro del subsector de alojamiento en el canton Paute es
considerable, debido a que la mayoria de clientes que conforman el flujo
turistico real del antes mencionado lugar lo identifican en el mercado y ha

demostrado tener un nivel de preferencia en ellos.

» En cuanto al aspecto administrativo del hotel, se encontraron varias falencias de
forma que podrian ocasionar problemas a futuro si no se maneja una
sustentacion teorico-practico aplicada a la realidad de la empresa, por ello las

herramientas de  mejoramiento administrativo (organigramas) e instauracion
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organizacional (en algunos casos como: manuales de procedimientos y

funciones) demuestra ser una linea de accidon competitiva importante.

El hotel no maneja una oferta de servicios complementarios como parte activa
de su portafolio de productos y/o servicios, lo que econdémicamente limita su
oportunidad de crecimiento y recae en un simplismo empresarial; ya que su
factor de diferenciaciéon se encuentra centrado solamente en la calidad del

servicio, y esto se convierte en un limitante a largo plazo.

Finalmente, en el analisis financiero que se demostro, se pudo evidenciar que el
impacto de la temporalidad en el desarrollo de la empresa genera fuertes
impactos monetarios en ciertos meses del afio, lo cual debe ser superado
mediante medidas de fomento e incentivo a la demanda; pero sin descuidar el
realizar un buen costeo de la actividad, ya que al no manejar una buena figura de

costeo turistico s¢ puede caer en el error de sobre costear el producto o servicio.

RECOMENDACIONES:

-

Se recomienda al Hotel Arzuba continuar con la utilizacion de herramientas de
medicion competitiva (benchmarking, oferta y demanda), asi como también con
la mejora continua de las herramientas administrativas (manuales, portafolios y
planes de capacitacion); ya que son el unico mecanismo que permitira fortalecer

su imagen corporativa dentro del subsector de alojamiento en el canton Paute.

Armonizar el trabajo de las éareas funcionales del hotel, debido a que al
mantenerse aislado el departamento financiero de la actividad turistica de la
empresa, no genera una ayuda numérica confiable; principalmente porque su

accionar se limita al cumplimiento de tareas, mas no a proveer de mecanismos u
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opciones financieras a la gerencia, que le permita manejar un criterio de negocio

integral.

« Aplicar de manera diligente las estrategias competitivas que se acoplen al
modelo de empresa, filosofia empresarial, nivel de inversion, participacion

econdmica, segmentacion de mercado y comportamiento organizacional.

« Finalmente, se recomienda al hotel que se maneje una asociacion programada
con instituciones publicas del canton, dedicadas a mejorar la actividad turistica
para obtener lineas de fomento que permita mejorar y crecer a la empresa; de la
misma manera, generar alianzas estratégicas con servidores turisticos de otros
subsectores (operacion, transportacion, entre otros) para mejorar y ampliar su

actuacion de mercado.
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ANEXOS:
FORMATO DE ENCUESTA

f. (En su opinion la actividad turistica en el canton Paute demuestra?:

i.  Crecimiento (Mayor Numero de Turistas, Excursionistas y Visitantes)
i.  Desarrollo (Mayor Numero de Negocios Turisticos)

iii.  Estancamiento

iv. . No demuestra variacion

g. ¢;Considera Usted que la actividad de alojamiento turistico es redituable
economicamente en funcion del nivel de visitacion turistica que presenta el
canton?:

i. Si
i. No
h. ¢(Piensa Usted que la competencia empresarial en el sector de alojamiento le

ha generado problemas de mejoramiento en su actividad?:
i. St
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ii. No

i. ¢En su opinion, cuales son los factores de mayor importancia que toman en

cuenta los clientes al momento de optar por una empresa de alojamiento?:
i. Precio
ii.  Calidad en el Servicio
iii.  Servicios Complementarios
iv.  Accesibilidad

j- ¢Para Usted cuadles son los aspectos que limitan el desarrollo turistico en el

canton Paute?:
i.  Promocion del Destino
i. Apoyo Gubernamental
iii.  Profesionalizacion del Sector Turistico

FOTOS HOTEL ARZUBA:

FOTO PANORAMICA DE HOTEL
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FOTOS DEL LOBBY
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FOTO DE LASUIT

1l i g

FOTO DE LA SUIT DEPARTAMENTO
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