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RESUMEN

El presente proyecto denominado ‘“Propuesta de Reestructuracion Operativa y
Administrativa del Hostal Aranjuez en la ciudad de Cuenca — Ecuador” tiene como objetivo,
plantear una alternativa de solucion ante la realidad hotelera, la cual nos permita brindar
sugerencias basadas en nuestra formacion académica para el mejor desempefio del Hostal

Aranjuez.

Mediante un analisis de herramientas se identificaron las necesidades y debilidades
presentes, definiendo estrategias que aprovechen las oportunidades de los factores externos
y convertirlas en fortalezas a largo plazo, adicionalmente se plante6 una propuesta de cémo
debera ser renovada la gestion de la gerencia y las areas operativas existentes, asi como las
que se piensan implementar, segin los cargos planteados dentro de un organigrama, siendo
una guia esencial para marcar la direccion hacia el futuro de la empresa, optimizando el uso

de recursos, facilitando procesos y aumentando el rendimiento y la productividad.

PALABRAS CLAVES

Hostal, Operativa, Administrativa, Proceso, Herramientas, Area, Departamento,

Estrategia, Renovacion, Hospitalidad.



ABSTRACT

ABSTRACT

This project called "Operational and Administrative Restructuring Proposal of the Aranjuez
Hostel in Cuenca - Ecuador" aims to propose an alternative solution to the hotel situation and
provide suggestions based on the academic training for the best performance of the Aranjuez
Hostel. The needs and weaknesses were identified through a tool analysis, by defining
strategies to take advantage of the opportunities of external factors and turn them into long-
term strengths. Additionally, a renewal proposal was presented for the management, the
existing operational areas, and the areas to be implemented according to the positions of the
organizational chart. This guide is essential to mark the future direction of the company,
optimize the use of resources, facilitate processes and increase the hostel’s performance and

productivity.

Keywords: Hostel, operational, administrative, process, tools, area, department, strategy,

renovation, hospitality.
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JUSTIFICACION

El “Hostal Aranjuez” es una empresa familiar que fue creada hace diecinueve afios
atras por parte de la familia Avila Armijos. Es de nuestra competencia e interés, proponer
una alternativa de solucion que permita brindar sugerencias basadas en nuestra formacion
profesional dentro de la carrera de Turismo. La propuesta operativa y administrativa
contribuira al crecimiento econdémico de los implicados, la rentabilidad y una mayor utilidad

en los ingresos.

En cuanto se refiere a la situacion actual del establecimiento, la propiedad de la
gerencia se encuentra en tramites de pertenecer en su totalidad al Ec. Juan Pablo Avila
Quinteros, quien muestra determinacion en aplicar nuevas politicas administrativas para
aumentar la competitividad de la empresa en términos que permitan generar mayores
ingresos, ventas y utilidades. Anteriormente se consideraba dificultoso realizar
modificaciones pues la propiedad del establecimiento pertenecia a una sociedad de tres

personas, de caracter familiar.

Actualmente se encuentra desactualizado en cuanto a temas de operacion y
procedimientos que le permitan atraer nuevos clientes, es necesario analizar varios puntos de
interés que permitiran identificar varios aspectos a solucionar, haciendo énfasis en la
remodelacion de espacios, mantenimiento de instalaciones, implementacion de un
organigrama de puestos, procedimientos especificos segun el cargo desempefiado, la

capacitacion del talento humano, entre otros.

La propuesta de restructuracion goza con un alto nivel de aceptacion por parte del
propietario, puesto que desde hace un tiempo atras se viene pensando en llevar a cabo mejoras
en el establecimiento a través de un plan estratégico. Motivo por el cual se realizard un
analisis del Hostal para poder determinar las posibles falencias existentes y dar solucion a las

mismas en base a los conocimientos obtenidos durante nuestra carrera.
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MARCO TEORICO

El turismo como actividad econémica se ha convertido en uno de los sectores con
mayor crecimiento y desarrollo continuo durante las Gltimas décadas. Los beneficios
percibidos por los negocios constituidos como empresas turisticas son comparados y en
algunos casos superan los ingresos generados por las exportaciones de petroleo, o comercio

de automdviles, siendo asi uno de los mayores ingresos en los paises en desarrollo.

Segtin la OMT, “La contribucion del turismo al bienestar econémico depende de la
calidad y de los ingresos de la oferta turistica” (UNWTO, Organizacion Mundial del
Turismo, 2019).

Para poder combatir a la gran competencia en la oferta de alojamiento en la ciudad de
Cuenca—Ecuador, debemos entender varios conceptos para abordar el tema de estudio en la
tesis propuesta y tomando como referencia el concepto de calidad por la OMT, nos
enfocamos en la importancia de mejorar la calidad en general de la oferta del establecimiento,
“Hostal Aranjuez”, un enfoque integrado de la gestion de calidad que contribuye a mejorar
la operacion y el servicio brindado para aumentar la percepcion de satisfaccion en la

experiencia turistica.

El Consejo Consultivo de la OMT aprueba la més reciente definicion de calidad de un

destino turistico, propuesta por el comité de Turismo y Competitividad de la OMT:

La calidad de un destino turistico es resultado de un proceso orientado a atender todas las
necesidades de productos y servicios turisticos, los correspondientes requisitos y las
expectativas del consumidor a un precio aceptable de conformidad con las condiciones
contractuales aceptadas mutuamente y con factores subyacentes implicitos como la seguridad,
la higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y los servicios y comodidades
publicos. También presenta aspectos relativos a la ética, la transparencia y el respeto del

entorno humano, natural y cultural (Gomez, 2016).

Si obtenemos un criterio de calidad valido para aplicar al establecimiento de
alojamiento de nuestro interés, podemos extraer que, para mejorar la percepcion de la calidad

en los clientes de la empresa, debemos atender las necesidades y expectativas de los
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consumidores mediante una operacién con uniformidad y servicios complementarios, atender
las condiciones de seguridad, higiene en habitaciones, la correcta presentacion de sus
instalaciones para brindar comodidad y descanso. Comenzando por la correcta presentacion
del personal, un grado de profesionalidad con alta disposicion a atender y resolver
necesidades.

Entre los conceptos aportados por la Real Academia de la Lengua Espafiola

encontramos definiciones que nos sirven de competencia para esclarecer la calidad:
1.- Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.
2.- Adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas.
3.- Condicidn o requisito que se pone en un contrato.
4.- Conjunto de condiciones gque contribuyen a hacer la vida agradable, digna y valiosa

(Real Academia de la Lengua Espafiola, 2018).

Nuevamente regresando a nuestro ambito, integramos la calidad como la percepcion
subjetiva que satisface las expectativas de los clientes en relacion con un precio y un producto
obtenido a cambio. Cumpliendo con los requisitos establecidos en el contrato de la
negociacién de productos y servicios ofertados, contribuye a mejorar la experiencia obtenida

durante el alojamiento.

Los sistemas de calidad se basan en la gestion de planificar, controlar y mejorar
distintos elementos dentro de una empresa, que estan directamente relacionados con la

satisfaccion del cliente y el alcance de los objetivos planteados por parte de ésta.

Para implementar un eficiente sistema de calidad, es fundamental contar con dos
aspectos importantes como: el capital humano y los recursos técnicos. De igual manera se
tiene que tomar en cuenta otros elementos que permitan la consecucion de los objetivos, por

tal motivo, es un proceso que tiende a durar meses o inclusive afios para alcanzar resultados.

En cuanto al sector hotelero, la calidad esta relacionada con el desarrollo turistico que

exista en un lugar determinado.
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El resultado del proceso que conlleva la satisfaccién de las necesidades y deseos, tanto de los
visitantes como de los visitados, a través del uso eficiente de los recursos, es decir, significa la
equilibrada relacion entre satisfaccion de los turistas, su fidelizacién y la rentabilidad para el

destino, beneficiando el entorno, la poblacion local y las iniciativas publica y privada”.

(Gandara, 2009).

Segun Gandara (2009): “La calidad de los servicios turisticos es uno de 10s elementos
mas importantes de las estrategias de competitividad de las empresas turisticas y es una
ventaja diferencial para las empresas orientadas a un consumidor cada vez mas exigente y

experimentado”. (Gandara, 2009)

Es importante dirigir los cargos administrativos en la gerencia del alojamiento hacia un
manejo responsable, proyectandose con los pardmetros internacionales, dando un manejo
estratégico de recursos, sirviendo como un motor de liderazgo y buenas practicas. La meta
propuesta es orientada a establecer un producto hotelero que brinde una sensacion de calidad

y satisfaccion.
Maithé (2011) define a la calidad de los establecimientos de alojamiento como:

La satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes los cuales sienten un conjunto
de sensaciones, expectativas y experiencias personales; que requiere coordinar a multiples
personas que estan implicadas directa o indirectamente a prestar un servicio a un cliente que

cada vez exige mas y sobre todo donde pernocta (Maithé, 2011).

Maithé aporta que las empresas del &mbito hotelero continuamente tienen la necesidad
de desarrollar nuevos productos y servicios para obtener la fidelizacion por parte de los

clientes, por eso es importante:

Definir claramente los requisitos del cliente, asegurar la prestacion del servicio bajo unos
parametros de calidad y realizar un seguimiento de la satisfaccién durante la prestacion del
servicio; esto conseguira aumentar la imagen respecto de los clientes, fomentando un aumento

de los resultados empresariales (Maithé, 2011).
De acuerdo con Lockwood (1994):

Aplicando la técnica del incidente critico, indica que es necesario escuchar las historias de los

clientes para poder comprender cuéles son sus expectativas y necesidades, concluye indicando
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que la técnica del incidente critico es Util debido a que provee de una gran cantidad de datos
gue pueden ser tratados cualitativamente y a la vez indica que estos datos pueden servir para

priorizar las acciones de gestion en la empresa hotelera (Lockwood, 1994).

Para analizar la calidad de las empresas hoteleras es necesario llevar a cabo estudios en
base a las caracteristicas de servicios hoteleros que poseen dichos establecimientos. Mattila
(1999) argumenta: “que las instalaciones juegan un papel importante en el reconocimiento
del lujo del hotel y que la tolerancia al error de los empleados de los clientes de

establecimientos de lujo es baja” (Mattila, 1999).

Uno de los aspectos mas importantes en la industria hotelera es la Atencion al Cliente,
a la hora de brindar un servicio a tiempo y eficaz que puede ser percibido como un valor
agregado fundamental para medir la satisfaccion al cliente. Por ello el personal de la empresa
debe estar comprometido en brindar un servicio adecuado y oportuno ante las necesidades
del cliente. Si nos identificamos que gran parte del personal mantiene un contacto directo con
los huéspedes, es muy importante fomentar la motivacién y el compromiso en brindar la

mejor disposicién al buen servicio.

Hoy en dia es comun marcar estrategias de atencion al cliente que aporten satisfaccion
y fidelizacion de clientes. Una mala impresion de los clientes compromete a la reputacion de
una empresa por lo cual muchas veces pueden optar por cambiar de empresa, productos o
servicios. Cuando el personal de una empresa labora con eficiencia y agilidad los beneficios

seran percibidos inmediatamente a traves de comentarios positivos.

Si identificamos la situacion actual del establecimiento de interés, podemos evidenciar
facilmente que sus instalaciones se han visto deterioradas con el paso del tiempo, existid
mucho desinterés por los anteriores propietarios en realizar las adecuaciones necesarias para
atraer nuevos clientes, asi como también no se han realizado innovaciones en cuanto al uso

de tecnologias de acercamiento que permitan agilizar los procesos hoteleros.

A través de los afios se evidencié un alto crecimiento en la competencia con el nimero
de establecimientos que se dedicaban a realizar la actividad de alojamiento, sin embargo,
durante todo este tiempo, los propietarios se quedaron de brazos cruzados simplemente

esperando que los clientes entraran por las puertas sin ninguna iniciativa de atraer a la vez el
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creciente mercado de potenciales clientes que ingresaban a la ciudad por los diferentes

motivos de visita.

Debido a la nueva administracion del reciente propietario, el Economista Juan Pablo
Avila Quinteros, en estos momentos ya se ha iniciado una nueva adecuacion y renovacion de
las instalaciones y activos de la empresa, comenzando por pequefias mejoras en las primeras
habitaciones, se entiende el nuevo concepto renovador necesario para recuperar la calidad
que se habia visto deteriorada durante varios afios. El proceso de restauracion da inicio con
un pequefio numero de habitaciones, esperando continuar progresivamente hasta concluir con
una renovacion de todas las habitaciones incluyendo asi las camas, juegos de bafios y un
correcto funcionamiento de las instalaciones. Este proceso pretende ser llevado a cabo a largo
plazo para evitar detener el funcionamiento del servicio de hospedaje, financiando de esta
manera todas las adecuaciones necesarias para el 6ptimo funcionamiento de Hostal Aranjuez

en su nueva operacion administrativa.

Uno de los parametros mas interesantes en nuestra propuesta es la de aplicar el uso de
tecnologias de acercamiento y venta, para acceder a un mayor numero de clientes, dicha
propuesta involucra hacer uso de plataformas digitales de reservas como son: Booking.com,
Expedia, para lo cual, es muy importante implementar una computadora para facilitar el uso
de estos recursos en la recepcion y complementar con un nuevo sistema de reservas que
posibilite visualizar un inventario de habitaciones, la ocupacion, los clientes frecuentes de la
empresa y poder hacer efectivas las reservas a través de los canales web. Asi como también
pagar por el disefio de una pagina web interactiva y amigable con los nuevos clientes que

busquen hospedaje a traves del buscador de Google.

De esta manera hacer posible visualizar al Hostal Aranjuez en los canales de busqueda
virtuales que facilitan el ingreso de nuevos clientes que visitan nuestra ciudad por los
diferentes motivos de interés. Algo muy importante es tener claro que estos servicios
virtuales son conocidos como EXTRANET, los cuales son diversos portales de internet que
nos permiten ofertar y gestionar la disponibilidad de nuestro establecimiento a través de la

red, valiendo de la publicidad a gran escala y otras herramientas (Jimenez Villacis, 2018).
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Para iniciar este proyecto abordamos con los conceptos de interés segun el glosario de
la OMT.

“El Turismo es un fendmeno social, cultural y econdémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia
habitual por motivos personales o de negocios/profesionales” (Organizacion Mundial del
Turismo , 2007).

El turismo sostenible definido por la OMT (2019): “El turismo que tiene plenamente
en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econdémicas, sociales y medioambientales para
satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades

anfitrionas” (Organizacién Mundial del Turismo, 2019).

En cuanto a nuestro principal interés refiere, asegurar las actividades econdmicas
viables a largo plazo, que reporten beneficios socioecondémicos, la oportunidad de empleo
estable. Asi como es importante un alto grado de satisfaccion a los turistas y representar para
ellos una experiencia satisfactoria fomentando préacticas turisticas sostenibles (Organizacion
Mundial del Turismo, 2019).

Formas de turismo

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (2007) existen tres formas fundamentales
de turismo: turismo interno, turismo receptor y turismo emisor. Estas pueden combinarse de
diferentes modos para dar lugar a las siguientes otras formas de turismo: turismo interior,

turismo nacional y turismo internacional.

o El turismo interno incluye las actividades realizadas por un visitante residente en el
pais de referencia, como parte de un viaje turistico interno o de un viaje turistico emisor.

o El turismo receptor engloba las actividades realizadas por un visitante no residente
en el pais de referencia, como parte de un viaje turistico receptor.

. El turismo emisor abarca las actividades realizadas por un visitante residente fuera
del pais de referencia, como parte de un viaje turistico emisor o de un viaje turistico interno.
. El turismo interior engloba el turismo interno y el turismo receptor, a saber, las
actividades realizadas por los visitantes residentes y no residentes en el pais de referencia,

como parte de sus viajes turisticos internos o internacionales.
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. El turismo nacional abarca el turismo interno y el turismo emisor, a saber, las
actividades realizadas por los visitantes residentes dentro y fuera del pais de referencia, como
parte de sus viajes turisticos internos o emisores.

. El turismo internacional incluye el turismo receptor y el turismo emisor, es decir,
las actividades realizadas por los visitantes residentes fuera del pais de referencia, como parte
de sus viajes turisticos internos o emisores, y las actividades realizadas por los visitantes no
residentes en el pais de referencia, como parte de sus viajes turisticos receptores
(Organizacién Mundial del Turismo , 2007)

Segun el Reglamento de Alojamiento del Ecuador el alojamiento es una actividad
turistica que consiste en la prestacion del servicio de hospedaje no permanente. Dentro de
una superficie construida de un establecimiento de alojamiento turistico que provee de
servicios generales al inmueble, tales como un vestibulo principal, cuartos de bafio y aseo

comunes, entre otros (Ministerio de Turismo, 2016).

Para establecer un concepto claro en la categoria de los establecimientos nos referimos
al concepto descrito en el Glosario de Términos de la Metodologia para Jerarquizacion de

Atractivos y Generacion de Espacios Turisticos del Ecuador (2017).

Hotel: Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer
servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, ocupando
latotalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con el servicio de alimentos
y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria, segln su categoria, sin perjuicio de

proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con minimo de 5 habitaciones.

Hostal: Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el
servicio de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo
privado o compartido, segun su categoria, ocupando la totalidad de un edificio o parte
independiente del mismo; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo
y/o cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Debera contar con un minimo de 5 habitaciones.

Destino Turistico: Es un espacio geografico que se compone de atractivos, medios de
accesibilidad, servicios basicos y complementarios; asi como también del empoderamiento por
parte de la comunidad local para el desarrollo y posicionamiento de esta unidad territorial como

un sitio con vocacion turistica. (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2017)
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Para poder indagar en lo referente a buenas practicas en la operacion de alojamiento,
podemos destacar varios puntos de interés. Las condiciones de infraestructura con las cuales
debe contar un establecimiento, en lo posible: habitaciones que eviten la entrada y salida de
sonidos y brinde un descanso cémodo, a la vez combinado con seguridad, el estado adecuado
de cama y menaje de sabanas, bafios privados con buen sistema de griferia y un espacio
acogedor con iluminacion adecuada. Un aroma agradable que armonice el componente
sensorial, las comodidades de una adecuada ventilacion y entretenimiento en servicios de Tv

satelital y conexion wifi, areas limpias y bien presentadas. (Moncayo Espin, 2017)

Las empresas hoteleras estan constituidas por diferentes departamentos que
complementan el servicio de alojamiento, “el hospedaje es el servicio mds productivo para
un hotel y la calidad de éste, depende de la Gerencia de Habitaciones. Es por ello que su
mision es asistir al huésped en todo momento, desde su llegada hasta su salida, porque el
cliente busca servicio y confort reflejado en una buena relacion precio-valor” (Quintanilla,
2003; Cordero, 2003), indistintamente de la gerencia a la cual pertenece, depende la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los huéspedes. Todo esta en funcion de una

comunicacion rapida y efectiva. (Ferrer & Gamboa, 2004)
En base a una entrevista realizada a Edgar Ledn en el 2004, indica que:

La segunda fuente de ingresos en los establecimientos hoteleros proviene de la gerencia de
Alimentos y Bebidas, pues la prestacion de un servicio de calidad puede ser uno de los
atractivos principales a la hora de seleccionar un hotel. Su misién es ofrecer un servicio cinco

estrellas que exceda las expectativas del cliente (Ferrer & Gamboa, 2004).

Concluyendo asi hemos referido los puntos de interés mas relevantes dentro de esta
propuesta, para poder incluirlos en los capitulos de este trabajado de titulacién, los cuales
serviran como referencia en direccionar los procedimientos y alcances de un nuevo concepto

en operacion y administracion hotelera.
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MARCO LEGAL

Constitucion De La Republica Del Ecuador

Los articulos que se detallan a continuacion son parte de la Constitucion de la Republica del
Ecuador, se ha tomado como referencia algunos de ellos, en especial de los capitulos II, 111 'y
IX; en base a la relacion que tienen dichas normas con la actividad turistica que se desarrolla

en el pais, sobre todo con la actividad hotelera que es a la cual se dedica el Hostal Aranjuez.
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Capitulo Il
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Grdfico 1 Constitucion de la Republica del Ecuador (Avila & Salazar, 2019).

En lo que respecta al capitulo II, “Derechos del buen vivir” tomamos los Arts. 15, 33y 34;
Pues en ellos se detalla las normativas que el gobierno garantiza para los servidores publicos
y privados, en las diferentes actividades econdmicas, tales como, seguridad social,
remuneracion justa, respeto a su dignidad, etc. Asi también, se da a conocer que el estado

promovera el uso de tecnologias limpias que reduzcan el impacto ambiental en el pais.
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Los Arts. 47 y 48 a cerca de los Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria, se
refieren a las politicas que el estado implementara para las personas con capacidades
especiales, por ejemplo, que los establecimientos que prestan un servicio turistico cuenten

con la infraestructura necesaria para que dichas personas accedan a ellos.

En el capitulo IX, se toma como referencia el Art. 83, pues en este se menciona las
responsabilidades y deberes que tienen los ecuatorianos para no ocasionar prejuicios a
terceros, tales como, el respeto a la naturaleza, ejercer la profesion de una manera ética, entre

otros.

Ley De Turismo

La Ley de Turismo contempla varias normativas a las cuales se deben regir las diferentes
actividades turisticas que se realizan en el Ecuador, en el caso del alojamiento se pudo
obtener los siguientes articulos, que son los que nos dan las pautas necesarias para
desempefar esta actividad de una manera ordenada y acatando cada una de las reglas

establecidas en esta ley.

Las generalidades del Capitulo | de la ley de Turismo, en los Arts. 2, 3y 4 brinda informacion
acerca de las actividades turisticas que se desarrollan en el pais, en base a principios y

politicas previamente establecidas.

De las actividades turisticas y de quienes las ejercen, en los Arts. 5, 6, 8, 9y 10 pertenecientes
al capitulo I, nos detallan los permisos correspondientes qu3e se deben obtener para
desarrollar una activad turistica, por ejemplo, la licencia anual de funcionamiento el cual es

un requisito obligatorio para realizar una actividad.

Los Arts. 27, 32, 34, 37, 44, 46, 47, 48, 50, 51 y 52 que corresponden al capitulo VII,
contemplan los incentivos y beneficios que obtienen las personas naturales y juridicas que se
dediquen a las actividades turisticas, exonerando a estas personas de algunos impuestos
tributarios como el VA, para obtener estos beneficios los establecimientos deberan cumplir
ciertas reglas que estan establecidas en la ley, por ejemplo demostrar las inversiones

econdmicas que se hayan realizado para cierta actividad en especifico.
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De los delitos contra la seguridad pablica, los Arts. 55 y 57 del capitulo XI, se refiere a las
sanciones o penalidades que se podrian dar en el caso de establecer tarifas demasiadas altas
para el servicio que se esta brindando.
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Grdfico 2 Ley de Turismo (Avila & Salazar, 2019).
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Reglamento De Alojamiento Turistico

En lo que respecta al Reglamento de Alojamiento Turistico se estan contemplando todas las
normativas, puesto que el alojamiento, es la actividad turistica que viene realizando el Hostal
Aranjuez durante todos estos afios de vida y lo seguira haciendo, para lo cual se debera dar
cumplimiento a cada una estas reglas, en especial a las que tengan que ver con la clasificacion
de Hostal.

En la seccién I, del capitulo I, se dan a conocer los ambitos generales del Reglamento de
Alojamiento Turistico, cuya funcion es regular la actividad hotelera en base a las reglas que
se establezcan en esta ley, asi también, da a conocer las caracteristicas que debe poseer un

establecimiento para su posterior clasificacion.

En el capitulo I, seccion 11, los Arts. 5y 6 detallan los derechos y obligaciones que deberan
cumplir los huéspedes y los establecimientos de alojamiento, para que la relacion entre ambas

partes sea la adecuada y se pueda brindar y percibir un buen servicio.

Los Arts. 7, 8, 9y 10 de la seccion | en el capitulo |1, se refieren a los procedimientos de
registro, inspeccion e identificacion que deberan cumplir los establecimientos para brindar el
servicio de alojamiento, como el Registro Unico de Contribuyentes, nombramiento del
represéntate legal entre otros. Estos documentos deberan ser verificados para dar paso al

funcionamiento del establecimiento.

Se tomé como referencia el Art.11 del capitulo I1, en la seccion 11, ya que esta habla acerca
del procedimiento de licenciamiento anual que se debe realizar ante el gobierno al cual se le

haya otorgado las competencias correspondientes al Turismo.

El capitulo Il en los Arts. 12, 13 y 14 dan a conocer las caracteristicas que deben cumplir
los establecimientos para obtener su clasificacion y categorizacion, ya que, en la actividad
hotelera existen diferentes tipos de establecimientos, como hotel, hostal, hosterias, entre
otros. A su vez estos establecimientos obtienen una categorizacion dependiendo las

comodidades y facilidades que posean.

El Art. 16 del capitulo IV, brinda los requisitos de categorizacion y categoria Unica para

pertenecer a una clasificacion es especifico, por ejemplo, el caso del Hostal Aranjuez.
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Las politicas de comercializacién expuestas en el Art. 18 del capitulo V, determinan las
herramientas y sistemas que deberan ser empleados para llevar un control exacto de los

servicios que sean prestados, acatando las reglas y normativas establecidas en este

reglamento.
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Reglamento Turistico De Alimentos Y Bebidas

En vista de que la presente propuesta de reestructuracion para el Hostal Aranjuez recomienda
la opcion de incrementar un area de alimentos y bebidas, es necesario tener en cuenta ciertas
normativas para el buen funcionamiento de la misma. En este caso nos centramos en las
normativas que hacen referencia a una cafeteria, puesto que la idea, es implementar una de

ellas dentro del establecimiento de alojamiento.

El Art. 1 del Reglamento Turistico de Alimento y bebidas, busca regular, clasificar,

categorizar, y establecer las normativas para el funcionamiento de esta actividad.

En cuanto al capitulo Il, correspondiente a los derechos y obligaciones, redactan la forma
correcta para actuar tanto los usuarios y los prestadores de servicio, como lo explica el Art.
5.

Los Arts. 8y 10, detalla los requisitos correspondientes para obtener el funcionamiento de la
licencia Unica de funcionamiento, ya que esta deberd ser renovada afio a afio y con la

documentacion pertinente que las autoridades han establecido.

Al igual que en el Reglamento de Alojamiento Turistico, este reglamento cuenta con una
clasificacion y esto se ve reflejado en los Arts. 14, 15y 16 del capitulo I, por ejemplo, los
establecimientos que prestan el servicio de alimentos y bebidas pueden clasificarse en:

cafeteria, bar, restaurante, entre otros.

En el capitulo Il en los Arts. 17, 18 y 19, hablan acerca de los requisitos que debe cumplir un
establecimiento para alcanzar la categoria que se espera, en el caso del Hostal Aranjuez se
busca implementar una cafeteria, por tal motivo se debera contar todos los requisitos

explicitos en el Art. 19.

Por ultimo, ese tomo como referencia el Art. 21 del capitulo 111, pues en este articulo se
establecen los parametros para obtener una puntuacion de la categorizacion de la cafeteria u

otro establecimiento de alimentos y bebidas.
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ESTADO DEL ARTE

Analisis Comparativo Local

Jimenez Villacis, A. P. (2018). Propuesta de Reestructuracion para el Area de Alojamiento;
Departamento de Reservas, del Hotel Morenica del Rosario de la Ciudad de Cuenca.

Cuenca: Universidad del Azuay.
Resumen:

Las actividades turisticas se desarrollan con mucha informalidad y empirismo; las
empresas que se dedican a ejercerlas no cuentan con una adecuada cultura organizacional.
Los establecimientos hoteleros son en su gran mayoria de caracter familiar y no existe
departamentalizacion, no se manejan manuales de procedimientos, se obvia el proceso de

reclutamiento y seleccion.

La presente propuesta se trabaja en el departamento de reservas del Hotel Morenica del
Rosario con el afan de mejorar la operatividad y optimizar la correcta realizacion de los

procesos, esto basandonos en los resultados arrojados del diagnostico situacional.

La propuesta desarrollada pretende obtener rentabilidad en la contabilidad, controlar el
proceso de reclutamiento y seleccion del personal, creando como fundamento la
jerarquizacion dentro de un organigrama profesional. Manejar un proceso de induccion a las

actividades de cada departamento y actualizar los manuales de procedimientos.
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Analisis Comparativo Nacional

Guerrero Salazar, Diego Ivan. (2017) “Propuesta de Mejora de Calidad en el Area
de Reservas y Atencion al Cliente para el “Hostal Rincon de la Alameda”, Quito-Ecuador”.

Quito: UDLA.
Resumen:

Se encuentra la definicion de calidad, la importancia de la calidad dentro de la industria

hotelera; expectativas que el cliente tiene del servicio.

Se obtienen una pequefia resefia histdrica del establecimiento, se detalla su ubicacion,
su organigrama estructural y funcional, la ventaja competitiva y su matriz comparativa, junto
con las oportunidades, caracteristicas comunes y debilidades que tiene el hostal en base a la
competencia, también se detalla el perfil del cliente del establecimiento en donde se pudo

apreciar que el 79% de los huéspedes son ecuatorianos.

Se elabora una propuesta de mejora de calidad a través del establecimiento de la politica
de calidad de la empresa, junto con sus metas y objetivos, también se especifican las
funciones que tiene que seguir cada area del hostal para la implementacion del manual, se
realiza el mapa de procesos optimizado y, se detalla el seguimiento, medicion, analisis y

mejora.

La mision, vision y la politica de calidad son creados para incentivar al personal a
comprometerse a los propositos del establecimiento, delegando responsabilidades en cada

area, garantizando el correcto cumplimiento de los estandares de calidad.

Se recomienda que el gerente sea el encargado de impartir el manual de calidad del
establecimiento, junto con sus politicas, metas y objetivos, los cuales seran vitales para su
crecimiento y desarrollo. Asi como también realizar actividades mensuales que involucren a

todos los trabajadores para fortalecer el compromiso hacia la empresa.
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Analisis Comparativo Internacional

Castilla Arévalo, G., & Alarcon Villamil, N. O. (2017). “Evaluacién de Calidad en
Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje”. Medellin: Universidad de Medellin.

Resumen:

El auge que ha tenido el sector turistico desde el afio 2004 hasta el 2015 en Colombia,
que lo ha convertido en una de las actividades con mas dinamica de la economia, hace que
las empresas prestadoras de este tipo de servicios se interesen por actividades que mejoren la
percepcion de los clientes, y les permitan competir y mantenerse en el mercado. Para ello,
han empleado un nimero importante de estrategias de gestion con procesos detallados para

mejorar la calidad.

La calidad es vital en los planes estratégicos de las organizaciones; por ello se hace
necesario el cumplimiento de estandares en los procesos y el acatamiento de

reglamentaciones, normas, decretos y leyes que rigen las actividades empresariales.

Se logré identificar como importante para la medicion de la calidad en establecimientos de
alojamiento y hospedaje la necesidad de construir indicadores relacionados con actividades de
formacién de talento humano, conocimientos y mantenimiento de activos fijos, mecanismos y
politicas de calidad en los procesos, calidad del producto, seguridad y servicio, ventas, area

financiera y tecnologia (Castilla Arévalo & Alarcén Villamil, 2017).
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INTRODUCCION AL CAPITULO |

En el primer capitulo de este trabajo de titulacion, se inicia con el levantamiento de una
linea base de la investigacion, reconociendo la situacion actual del establecimiento, e
identificando todos los factores que influyen para tener una perspectiva clara acerca de la

realidad nacional y como influye el turismo en la actividad econémica de alojamiento.

Se citan varias colaboraciones académicas competentes con el estudio planteado, con
el fin de brindar realce a la importancia del turismo en la historia de la ciudad de Cuenca, e

identificar las oportunidades que serviran de guia para realizar este trabajo.

Gracias a las herramientas aprendidas en la formacion académica de la escuela de
turismo se han podido identificar de una manera clara y sencilla todos los aspectos
considerados factores que intervienen en la situacién actual del Hostal Aranjuez, sirviendo

de ruta al planteamiento de soluciones eficientes que sean de interés para los involucrados.



CAPITULO |

1.1. Macro Localizacion

La Propuesta de Reestructuracion Operativa y Administrativa del Hostal Aranjuez en
la Ciudad de Cuenca — Ecuador; se desarrolla en el territorio de la Republica del Ecuador.
Ubicado en Latinoamérica, limitdndose al norte con Colombia, al este y sur con Peru, y al
oeste con el Océano Pacifico. Siendo atravesado por la linea Ecuatorial, en la ciudad mitad
del mundo, se encuentra la latitud 0° 0’ 0”°. La cual divide en los hemisferios norte y sur del
planeta. De esta manera la ciudad Mitad del Mundo se encuentra a 13 km del Distrito
Metropolitano de Quito, la capital del Ecuador. Este representativo monumento recibe
alrededor de 500.000 visitantes al afio, sin embargo, podemos mencionar que el monumento
a la mitad del mundo no se encuentra precisamente ubicado en la mitad del Mundo, el
verdadero punto en realidad se encuentra en Catequilla, que en el idioma Quichua quiere
decir “El que sigue a la luna”, en este lugar encontramos una obra destacada del famoso
artista ecuatoriano Oswaldo Guayasamin, dicha obra se denomina Monumento Pilar del Sol
(Romero, 2017).

La Republica del Ecuador recibe gran influencia en su territorio por un marcado relieve
conocido como la Cordillera de los Andes, que atraviesa al pais de norte a sur y dividiéndolo
en tres regiones continentales; Costa o Litoral, la Sierra Andina y el Oriente Amazonico. Este
relieve es de vital importancia por la variedad de microclimas que produce en todo el
territorio. Ademas de esto, Ecuador posee dentro de su territorio las Islas Galapagos, como
una region Insular de origen volcéanico ubicado a una distancia de 1000 km aproximadamente

desde el continente.

En su territorio la Repudblica del Ecuador cuenta con una extension de 256.370
kilometros cuadrados. En las cuales existen 24 provincias. Si nos enfocamos en la region
montafiosa conformada por la Cordillera de los Andes, encontramos destacadas elevaciones

tales como el Chimborazo con una altura de 6310 m.s.n.m. el Cotopaxi con 5897 m.s.n.m. el



Cayambe con 5790 m.s.n.m. (Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana,
2018).

Mientras que en el archipiélago de Galdpagos encontramos un conjunto de islas de
origen volcanico constituidas por 13 islas principales, 17 islotes y varias rocas dispersas.
Estas islas son muy conocidas a nivel mundial debido a su importancia para el desarrollo de
la teoria de la evolucidn de las especies por Chales Darwin, quien observé variaciones en las
especies de pinzones, muchas de las cuales se debian a modificaciones en el pico, para poder
obtener sus alimentos. Y fue de gran asombro debido al gigantismo presente en varias
especies de tortugas, con importantes diferencias en sus caparazones segun la isla en la cual
se encontraban. Al mismo tiempo gozan de una abundante fauna con exdticas especies de
aves, entre ellas el Albatros, Los pingiinos, los piqueros de patas azules, piqueros de patas
rojas. Sin olvidarnos de los cactus gigantes, la escalecia y la miconia que son especies muy
caracteristicas de la vegetacion en las islas (Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad
Humana, 2018).

Las areas naturales protegidas del Ecuador se encuentran supervisadas por el
Ministerio del Ambiente, las cuales representan alrededor del 20% del territorio nacional,
albergan una gran variedad de riqueza bioldgica en sus ecosistemas, estan reguladas por el
Sistema Nacional de Areas Protegidas, en el subsistema de Patrimonio de Areas Naturales
del Estado. Las &reas naturales se encuentran distribuidas en el territorio continental, asi
como en el insular, cuentan con diferentes categorias de manejo y administracion, pero es
posible gozar de actividades turisticas, de recreacion. Se brinda apoyo a la investigacion,
estudio y conservacion de la biodiversidad y el paisaje natural presente. Dentro del SNAP
constan 50 &reas Naturales; 49 pertenecen al Subsistema PANE y 1 a los GAD's. (Ministerio
del Ambiente, 2018).
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1.1.1. Turismo En General Como Indicador

Los primeros registros digitalizados en cuanto a estadisticas de Ilegadas de turistas se
dan en 1997. Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), como se cita en
el trabajo “Proceso Historico de la Insercion Turistica en la segunda mitad del siglo XX en
la Ciudad de Cuenca” (Riera & Tenesaca) “Los movimientos de turistas en el afio de 1997
rodea los 819.000 personas que ingresaron al pais, de los cuales 529.492 son extranjeros,
mientras que un total de 723.000 personas salieron del Ecuador, 402.000 extranjeros y
290.000 nacionales” (INEC, 2017).

Para poder tomar una referencia clara en las estadisticas de ingresos competentes al
turismo mencionamos la importante contribucion de las autoras: “Los principales paises de
procedencia de turistas fueron: Colombia y Estados Unidos, quienes encabezan el registro,
seguidos de Per(, Espafia, Panam4, Chile, Venezuela, Argentina, México y otros” (Riera &
Tenesaca, 2019).

Acorde a las estadisticas tomadas como referencia del Turismo en Cifras; la
contribucion directa del Turismo al PIB del Ecuador es de un 2%, a pesar de haber registrado
un total de 2°428.536 llegadas de extranjeros al pais en el afio 2018, lo cual ha generado un
ingreso de divisas de 2.392,1 millones de dolares americanos. Teniendo en cuenta el nimero
de empleos que han beneficiado a 463.320 habitantes en la industria de alojamiento y
alimentos & bebidas. Lo cual representa en estadistica un total de 74.2173 habitaciones

disponibles en la planta de alojamiento (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2018).

1.1.2. Ecuador Y Su Desarrollo Turistico

Basandonos en la investigacion para el “Proyecto de Promocion y Operacion Turistica
para la Fabrica de Lacteos el Salto”, podemos extraer las siguientes estadisticas que

competen a nuestro interés sobre la actividad turistica:

Para el tercer trimestre del 2016, con un total de 1.075 millones de délares en ingresos, el

turismo se mantuvo como la tercera fuente de ingresos no petroleros, contribuyendo

5



directamente con el 2% del PIB nacional, y de acuerdo con el ministerio de turismo con cada

10 visitantes turisticos que ingresan generan una fuente de empleo nueva en el pais.

En lo referente al crecimiento de turistas para el afio 2017 en el pais, crecié un 16% en relacion

con el ingreso de turistas del afio 2016.

El afio pasado un total de 1°617.914 de turistas fueron registrados de acuerdo con datos
pertenecientes a la Coordinacion General de Estadistica e Investigacion del Ministerio de
Turismo de Ecuador (Herndndez & Salazar, 2019).

1.2. Micro Localizacion

1.2.1. Aspectos Generales De La Provincia Del Azuay

Como detallan los autores Hernandez y Salazar:

Se encuentra ubicada al sur de la region interandina, entre las cordilleras Occidental y
Oriental, limitando al norte con la provincia del Cafar, y al sur con la provincia de Loja, por
el occidente limita con la provincia del Guayas, al suroccidente con EI Oro, al este con
Morona Santiago y al sureste con Zamora Chinchipe. Su superficie es de aproximadamente
8.492,76 km2 y segun datos estadisticos del afio 2017 se encuentra conformado por un total
de 712.127 habitantes de los cuales 375.083 son mujeres y el 337.044 son hombres.

La Provincia del Azuay se encuentra constituida por 15 cantones, y se segmenta en 27
parroguias urbanas y 60 parroquias rurales, la ciudad de Cuenca es la cabecera provincial y
esté integrada por 15 de cantones ubicados en la cuenca del Rio Paute y en la cuenca del Rio
Jubones: Camilo Ponce Enriquez, Chordeleg, Cuenca, El Pan, Girdn, Guachapala, Gualaceo,
Nabdn, Ofia, Paute, Pucara, San Fernando, Santa Isabel, Sevilla de Oro, Sigsig (Hernandez
& Salazar, 2019).



1.2.2. Antecedentes Histéricos Del Desarrollo De La Hoteleria De Cuenca.

Para poder dar inicio a este tema, nos hemos referido en especial al trabajo académico
de titulacion denominado: “Proceso Historico de la Insercion Turistica en la Segunda Mitad
del Siglo XX en la ciudad de Cuenca” (2019):

Se puede decir que el turismo en la ciudad de Cuenca aparece de manera empirica en los afios
60°s con escasos establecimientos de alojamiento, restaurantes y centros de informacion
inmersos en los hoteles, sin universidades que oferten carreras afines a la hospitalidad de las
personas 0 en la parte administrativa y organizada de la actividad turistica. Muchas personas
brindaban sus viviendas para alojar a los visitantes y comerciantes, a cambio de productos que

los acompariaban.

La declaratoria de la UNESCO como Patrimonio Cultural de la Humanidad en 1999, fue el
inicio del turismo a gran escala. La aparicion de hoteles, agencias, restaurantes y mas
establecimientos que ayudaron a realizar una actividad turistica organizada e incluso la apertura
de carreras de hospitalidad en las Universidades de la ciudad motivaron a la profesionalizacion
de la gente local para convertir al turismo de Cuenca como una actividad consolidada.
También, los reconocimientos de la UNESCO en la parte natural al Parque Nacional El Cajas
como Reserva de Biosfera y Patrimonio Natural del Estado; influyeron en el crecimiento de la

actividad.

La intervencion del sector publico marca un papel fundamental en el turismo mediante la
creacion de Ministerios y en especial la descentralizacion de la actividad que permite a los
Gobiernos Autonomos Descentralizados la planificacion turistica de su ciudad encaminada a
la planificacion nacional. En el caso de Cuenca, aparece la Fundacion de Turismo para Cuenca
y la central de la Coordinacion Zonal 6 de Turismo. Aunque el sector pablico haya promovido
reglamentos y decretos a favor del turismo, no existi6 mayor control en la regulaciéon y

funcionamiento de la actividad turistica como tal (Dominguez, 2018).

Segun (Loza & Ordofiez, 2015) A nivel nacional, en cuanto al alojamiento como actividad nos
indica ser una referencia a los principales ingresos en el PIB, permaneciendo con el 16 % entre
1950 y 1985, ademaés de impulsar la economia en desarrollo del pais promoviendo el fomento

y promocidn del mismo. (Riera & Tenesaca, 2019)



Un aporte para destacar del “Proceso Historico de la Insercion Turistica en la segunda
mitad del siglo XX en la Ciudad de Cuenca” (Riera & Tenesaca, 2019). Aprovechando la
informacion de (EI Comercio, 2014); Dentro de la historia de los primeros establecimientos

de la ciudad es fundamental indicar que:

Cuenca fue una ciudad netamente comerciante, en donde las personas se hospedaban en
lugares que les permitieran estar con sus animales de carga y todos sus productos de comercio.
En este contexto, encontramos la Casa de las Posadas que es considerada como el primer
lugar de alojamiento en la ciudad. En el siglo XIX, 1860, Agustin Bernal y Eudocia Picon
adecuaron la Casa de las Posadas para que sea ocupada por los comerciantes como un lugar
de hospedaje y descanso; la gente aln recuerda como los comerciantes ingresaban con sus

caballos y productos a alojarse en este lugar. (Riera & Tenesaca, 2019)

La hoteleria en Cuenca tuvo entre sus actores la presencia de ocho hoteles y dos pensiones
que atendieron la demanda hotelera de la ciudad de Cuenca a inicios de 1940. Dos afios mas
tarde el Hotel Crespo abre sus puertas y, se constituye como empresa en 1947, con 21
habitaciones e introduce una oferta gastrondmica diferente a la cocina local. Para estas
mismas fechas, el Hotel Patria ya formaba parte del catastro turistico de la ciudad. Mientras
tanto, para 1983, la oferta de alojamiento crecié significativamente, se registraron 44
establecimientos hoteleros divididos en: lujo, primera, segunda y tercera categoria. A finales
del siglo XX, la provincia del Azuay contaba con el 4,91% del total de plazas a nivel nacional,
cuya mayor concentracion estaba en la capital de la provincia. Los hoteles de la ciudad de
Cuenca y sus alrededores fueron categorizados de la siguiente forma: 9% de lujo; 40%, de
primera; 23% de segunda; y, 28% de tercera (Torres Le6n, 2014) referencias extraidas del

trabajo de titulacion elaborado por (Riera & Tenesaca, 2019).

Segun Donoso, Rios y Condor, como se Cito en: “Proceso Historico de la Insercion Turistica

en la segunda mitad del siglo XX en la Ciudad de Cuenca” (2019) :

Un documento basico para el andlisis de la influencia hotelera en la ciudad de Cuenca durante
el siglo XX. En la investigacion se menciona cémo el hospedaje fue de la mano de la parte
comercial, el crecimiento de la ciudad y de la oferta de servicios complementarios como
gastronomia, artesania y eventos; al inicio como un favor y luego con pagos de productos que
los comerciantes ofertaban. Por otro lado, el turismo receptivo, en especial de gente de los
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alrededores y en menor parte de extranjeros. Al igual, también se analiza que la actividad de
alojamiento empieza en los afios 70°s de una manera empirica, con residencias y pensiones
que a futuro los nombrarian hoteles; sin centros de informacién turistica, pocos lugares de
alojamiento y restaurantes, ni establecimientos educativos con carreras afines al turismo que
permitan desarrollar la actividad en la ciudad, al final los centros de hospedaje se convirtieron

en lugares de informacion turistica para visitantes y turistas. (Riera & Tenesaca, 2019)

Las autoras mencionan algunos establecimientos de alojamiento que en orden cronolégico

son los siguientes:

Tabla
Hoteles de Cuenca.

Recuento histdrico de los hoteles de la ciudad de Cuenca.

ANTECEDENTES HISTORICOS HOTELERIA EN CUENCA
NOMBRE DE ANO DE INAUGURACION
ALOJAMIENTO

Posada Azuaya 1924
Hotel Royal 1927
Hosteria Durdn 1930
Hotel Crespo 1942
Hotel Internacional 1965
Hotel Majestic 1965
Hotel Conquistador 1975
Hotel El Dorado 80's.
Hostal Chordeleg 90's.
Hotel Prado Inn 90's.
Hotel Italia 90's.

Hostal Aranjuez 1ro de noviembre del 2000

Tabla 1: Antecedentes Historicos de la Hoteleria en Cuenca (Ullauri Donoso, N.; Andrade Rios M.&, Condor Bermeo, V.
2018)

1.2.3. Aspectos Positivos Que Ha Desarrollado El Turismo En La Ciudad De Cuenca.

Segun Donoso, Rios y Condor, como se cito en (Riera & Tenesaca, 2019) :

Algunos acontecimientos que apoyaron el desarrollo de la infraestructura hotelera estuvieron
asociados a los eventos y nuevos proyectos de la ciudad. Primero, la Asociacion de Hoteleros
9



del Azuay, que si bien es cierto no se ha encontrado la fecha exacta de creacién o el acta que

le otorgue su nombramiento, sus miembros recuerdan que funcioné como un ente importante

en la constitucion hotelera de la ciudad entre los afios 60°s y 70s. Luego, eventos como la

Primera Convencidn de Turismo a nivel nacional en Cuenca en 1982, enfocada en el desarrollo

del turismo con alternativas culturales en la ciudad; las citas deportivas, la Bienal Internacional

de Pintura de Cuenca en 1987, las romerias hacia el Cajas, el proyecto hidroeléctrico Paute en

1970 y finalmente los nombramientos de la UNESCO hacia el Cajas y la ciudad de Cuenca en

general, permitieron el desarrollo de la actividad turistica y el crecimiento hotelero en la

provincia (Ullauri Donoso, Andrade Rios, & Condor Bermeo, 2018).

De acuerdo con el Ministerio de Turismo en la actualidad el cantéon Cuenca de la

provincia del Azuay posee un total de 220 establecimientos registrados en la planta de

alojamiento. Grupo al que la mayoria son Hostales con una cantidad total de 122

establecimientos registrados en las estadisticas de Turismo en Cifras (2018).

La cual se detalla en la siguiente tabla:

Casa de Huéspedes 9 32 61 74
Hostal 122 1,872 3,396 3,706
Hosteria 8 127 274 322
Hotel 81 2,181| 3,892 4,372

1 estrella o cuarta 58 911 1713 1812
2 estrellas o tercera 64 1278 2361 2596
3 estrellas o segunda 63 1202 2176 2425
4 estrellas o primera 22 526 924 1087
5 estrellas o lujo 4 263 388 480
Unica 9 32 61 74
[TotalGeneral | 22| 4212] 7623 8474

Tabla 2 Distribucion de Establecimientos de Alojamiento (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2018) (Avila & Salazar,

2019).
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Lo cual nos sirve de referencia para entender la gran competencia a la cual se enfrenta
el Hostal Aranjuez que anteriormente no poseia estrategias de competitividad e innovacion
en la oferta para atraer nuevos clientes, si consideramos que la ciudad ofrece gran cantidad
de plazas de alojamiento, la empresa no se ha preocupado de participar dentro de los canales

de ventas mas importantes a la hora de obtener referencias de hospedaje en la ciudad.

1.3.  Hostal Aranjuez

1.3.1. Antecedentes Historicos

Como anteriormente se ha mencionado el Hostal Aranjuez es una empresa familiar que
surgi6 de una iniciativa del Economista Juan Pablo Avila Quinteros, quién afios antes de
poder adquirir el terreno donde hoy en dia se encuentra el establecimiento, trabajo en un
establecimiento de alojamiento que pertenecia a su tia Mafalda Avila, quien vive en la ciudad
de Guayaquil, en aquella época Juan Pablo Avila Q., se encontraba estudiando la carrera de
Economia en la Universidad Estatal de Cuenca, y tuvieron la posibilidad de administrar
parcialmente y controlar el funcionamiento del Hostal la Paz, esta administracion se realizaba
de manera semipresencial, debido a que su padre, el Ing. Ramiro Avila quien es hermano de
Mafalda Avila, solamente llevaba el control contable de este establecimiento, para ese
entonces, el Ec. Juan Avila ya se habia percatado del gran potencial de este negocio, en esta
ubicacion en especifico, asi que se convirtié en una aspiracion, el poder adquirir este Hostal,
sin embargo, no fue posible realizar la compra para ese entonces, asi que por cierto tiempo
pudo emprender en dos negocios que le permitieron ahorrar un capital inicial, siempre muy
pendiente de alguna oportunidad o posibilidad de comprar un nuevo terreno y empezar desde
cero. Acorde a lo entrevistado (Avila Quinteros, Antecedentes Historicos de Hostal Aranjuez,
2019).

En la entrevista realizada a: (Avila Quinteros, Antecedentes Historicos de Hostal
Aranjuez, 2019) El entrevistado calcula que tendria alrededor de 26 afios cuando empezé a

contar con este capital de inversion debido a sus anteriores emprendimientos los cuales
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fueron una pequefia joyeria y una panaderia, pero siempre mantuvo la iniciativa de

incursionar en algo propio y siempre tuvo presente la rama de hoteleria.

Tiempo después cuando Juan Pablo Avila Quinteros obtuvo el titulo de Economista, y
al mismo tiempo fue padre por segunda vez el 9 de agosto de 1995, intent6 presentar la
carpeta en algunos lugares pero en la realidad de ese momento, el pais y la situacion laboral
hacia que muchos lugares requieran experiencia laboral, por lo que fue imposible conseguir
trabajo, siendo asi entonces lo que lo obligd a que sea un objetivo mas real, mas especifico
el incursionar en algo propio y es asi que cada vez fue una necesidad alin mas imperante el
crear una empresa propia, entonces fue cuando se volvio ya una necesidad el adquirir un bien
por el sector del Terminal Terrestre y es en esa época en la que se empezd a buscar en una
manera mas real en medios publicitarios como es el diario EI Mercurio, se percaté de un
terreno que contaba con una media aguita a una cuadra atras de la Av. Espafia, ya que contaba
con aproximadamente 450m2 y una pequefia construccidn, no representaba mayor costo, asi
que inmediatamente llamo a su padre y le pidio que vayan a revisar juntos este terreno. Segun
calcula el costo aproximado de este terreno tenia un valor aproximado de $120.000. Ya que

de algun un modo habian probado con la administracion de Hostal La Paz.

Entonces justo en esa época alla por los afios de la dolarizacién en 1999, se dio una
serie de acontecimientos econdmicos en los que hubo una gran inflacion y muchas personas
quebraron, sin embargo, muchas otras en las que se incluy6 la Familia Avila tuvieron la suerte

de poder vender sus bienes a un precio razonable y en ddlares americanos.

De esta manera comenzé la primera idea de reunir capitales aportando lo que tenia
reunido y aunque para su padre aln representaba un terreno inaccesible, a Juan Pablo se le
ocurrio vender unas propiedades que les pertenecian a la familia, una Quinta en Yunguilla,
una hacienda de 8 hectareas en La Troncal y un vehiculo. Juntando todo esto mas un capital
inicial es que fue posible sumar el valor requerido e incluso superar lo necesario para empezar

a realizar las modificaciones en la construccion original.

Entonces fue asi como compraron este terreno y luego tenian ya algo de dinero para
para arrancar el proyecto de planificacion, en esa época el Ec. Avila conocié un arquitecto

que trabajaba para SETUR y el mismo fue quien realiz6 la planificacion del hoy en dia Hostal
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Aranjuez, pero en realidad el presupuesto para la obra era altisimo. Asi que solamente se
pudo avanzar con la primera etapa, la cual fue la adecuacion de la primera planta dando uso
a la media agua de ese entonces ademas de la implementacién de nuevas habitaciones en el
segundo piso y una loza superior que fue utilizada en un comienzo para la lavanderia. Siendo
asi, solo contaban con mas 0 menos con unas 12 013 habitaciones, acorde a lo que nos relata

el entrevistado:

Recuerdo cuando abrimos sucedié algo anecddético: La primera etapa de construccion del hostal
termind justo el primero de noviembre del afio 2000. En ese entonces estabamos practicamente
arreglando ciertas habitaciones, acomodando los colchones, acomodando las camas y entonces
empezaron a llegar gente por las fiestas de noviembre y timbraban a pedirnos hospedaje porque
muchas personas no tenian ya lugares donde alojarse y al principio deciamos que no, no, porque
todavia no estdbamos listos lamentablemente, pero la gran demanda que habia durante esos
dias nos obligd a mostrar las habitaciones tal como estaban y la gente muy gustosa se
hospedaba y querian instalarse, de esta manera ya desde el primer dia el hostal llené todas sus
habitaciones, siendo una apertura increible, nos dio muchos &nimos para comenzar con mucha
alegria y entonces asi arrancamos y desde ahi no ha parado, nunca mas se volvio a cerrar el
hostal y ha dado atencion durante todos estos afios por 24 horas todos los dias (Avila Quinteros,

Antecedentes Historicos de Hostal Aranjuez, 2019).

El entrevistado continua con su relato ilustrandonos acerca de los siguientes procesos

que atraveso el Hostal Aranjuez para poder constituirse:

Como dije se tuvo gque hacer por etapas y en la siguiente etapa tuvimos que vender la casa de
mis padres gque estaba ubicada en el sector de la Feria Libre, la cual se vendi6 igualmente a
muy buen precio, lo cual nos alcanzé para comprar otra casa mas pequefia. Y en dinero para
poder construir la segunda etapa. Asi mismo fue que en algiin momento lleg6 un huésped al
Hostal, un ingeniero de Quito que trabajaba para Parmalat, fue huésped durante tal vez unos
seis meses con el cual hicimos amistad y él me conversaba que tenia un grupo de trabajadores
y lo que estaba haciendo eran ciertas obras en esta empresa o esta fabrica que quedaba en el
Parque Industrial y que los mismos gustosamente podrian continuar con la segunda etapa de la
construccion, entonces asi se hizo un contrato con el cual empezamaos a trabajar y con el dinero
de la venta de la casa de mi papa pues construimos lo que es el tercer y cuarto piso. Aunque
también me estoy olvidando de algo importante que en la primera parte de la construccion

realmente no nos alcanzé el dinero y teniamos que ver de donde podiamos sacar mas recursos
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para poder terminar la misma y fue asi como mi tia Mafalda nos presté dinero para poder

terminar esta primera etapa.

En la segunda etapa pues ya logramos hacer el tercero y cuarto piso, ademas poner ya la
cubierta, ya se termino practicamente de construir todo. Se terminaron las 28 habitaciones, pero
guedaron las habitaciones del cuarto piso s6lo en obra tosca. Y las del tercer piso entraron en

funcionamiento paulatinamente.

Se fueron concluyendo las habitaciones del cuarto piso, eso podria comentar a breves rasgos
de como fue la adquisicion del terreno y como se financié la construccion y adecuaciones

necesarias durante varios afios, la cual concluyé alrededor del afio 2004 (Avila Quinteros,

Antecedentes Historicos de Hostal Aranjuez, 2019).

1.3.2. Situacion Actual

El Hostal Aranjuez se encuentra ubicado en la calle Aranjuez 1-31 y Madrid a una
cuadra paralela con la Av. Espafia, en su estructura cuenta con 4 pisos destinados a brindar
el servicio de hospedaje en 28 habitaciones privadas con cuarto de bafio o aseo privado, en

la totalidad de la edificacion.
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Cuenta con todos los permisos requeridos para su funcionamiento al dia, los cuales son:

e Licencia Unica Anual de Funcionamiento.

e Permiso del Benemérito Cuerpo de Bomberos

e Permiso del Ministerio de Salud Publica.

e Registro en el catastro de establecimientos de Alojamiento del Municipio de la ciudad

de Cuenca.

e Permiso de uso de Rotulos Publicitarios.

e Permisos Ambientales.

e Uso de Suelo.

e Afiliado a la Cdmara de Turismo del Azuay.

e EGEDA.

e SOPROFONE.

e Patente Municipal.

e RUC del SRI.

e Impuesto Anual del 1x1000 al Ministerio de Turismo.
Revisar anexos en pagina 122.

Actualmente la gerencia esta supervisada a cargo del Propietario Ec. Juan Pablo Avila
Quinteros, quien muy abiertamente se encuentra dispuesto a realizar un mantenimiento
general de habitaciones equipandolas con nuevas y mejores instalaciones en cuanto refiere a
apariencia general de bafios con nuevas y modernas ceramicas e instalaciones de juego de
bafio, un nuevo enlucido de paredes en dichos espacios con mejores disefios y juegos de
camas completos que puedan entregar mayor comodidad y descanso para sus huéspedes,
ademas una renovacion en Equipos de Entretenimiento Televisiones LCD de 32 Pulgadas.

Hoy en dia ya cuenta con los servicios de Wifi Gratuito en todas sus instalaciones,
parqueadero, television Satelital, y Agua Caliente. Recientemente se acaban de implementar
un nuevo sistema de cdmaras de seguridad para supervision del personal y control del ingreso
de huéspedes, muy pronto se realizara la adquisicion de una nueva computadora para agilizar
y facilitar el registro de huéspedes en la ndmina, con un inventario de habitaciones dentro de

un sistema de Hospedaje Computarizado que registre todos los movimientos y consumos de
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los huéspedes, asi como llevar de mejor manera un control contable de los ingresos percibidos
diariamente e ingresar la forma de pago de cada cliente, para poder mantener una relacion

cliente-empresa, y alcanzar nuevos mercados con nuevos clientes que puedan hospedarse en
el Hostal Aranjuez durante su visita en la Ciudad de Cuenca.

Nombre trabajador Formacién Profesional / Estudios |Cargo Funcién y Roles Tiempo en la empresa.

Supervision de Movimientos Financieros,

. . Economista en la Universidad Gerente Registro de Huéspedes, Vigilancia y Control |Desde el inicio en el afio
Juan Pablo Avila Quinteros . . i
Estatal de Cuenca. Administrativo | de Seguridad, Representante Legal, Recursos 2000.
Humanos.
Actualmente estudia la carrera de
. ) , L ) Asistente de Contabilidad, Rol de Pagos, Declaracién SRI, |Desde el inicio en el afio
Raquel Armijos Técnologia de Administracion de N .,
. Contabilidad Supervisidn de Camareras. 2000.
Empresas 4to Ciclo.
Manejo del sistema de registro digital, uso
o . Ingenieria en Turismo de la ., ) K L, g . g » Desde el primero de
Juan Pablo Avila Armijos . R Jefe de Recepcidon| de reservas, induccidn y capacitacion de L
Universidad del Azuay. L junio 2019.
procesos y buenas practicas.
p Registro de huéspedes Check In, ingreso de
Christian Adrian Avila X X L g p € Desde el 1 de octubre
i Secundaria Bachiller. Recepcionista reservas mediante extranet, cargos y
Armijos L, del 2018
consumos, cobros, facturacion, Check Out.
Narcisa Zavala Ceballos Secundaria. Camarera Recepcion, regl.dfma de pisos, lavanderia, Desde 1 de agosto 2009
servicio desayunos.
, , i i Recepcion, regiduria de pisos, lavanderia,
Luz Chavez Chavez Primaria. Camarera . Desde 1 de enero 2010
servicio desayunos.
. . i Recepcion, regiduria de pisos, lavanderia,
Sonia Cabrera Duran Secundaria Bachiller. Camarera

Desde 1 de agosto 2011

servicio desayunos.

Tabla 3 Némina de Empleados del establecimiento (Avila & Salazar, 2019)
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1.4. Matriz De Factores De Localizacion

Factores

Importantes. 30%.

Factores Deseables.
10%.

Factores Decisivos.
60%.

Grdfico 8 Matriz de Factores de Localizacién (Avila & Salazar, 2019)

Factor Valor Evidencia

1. Existencia de vias de comunicacion 5|A una cuadra del Terminal Terrestre

2. Seguridad de Conduccién 4|Adecuada Sefialética

3. Intensidad de transito 4|Gran afluencia de vehiculos

4. Distancia con otros centros urbanos 5|Ubicado en un punto de ingreso transporte
5. Disponibilidad de agua 5|Etapa

6. Disponibilidad de energia electrica 5[Empresa Eléctrica

7. Disponibilidad de comunicaciones 5|Etapa

8. Disponibilidad de terreno 5|Terreno adecuadamente delimitado

9. Atractivos turisticos 5[Cuenca - Ciudad Patrimonial

10. Condiciones sociales 3|Problematica social delincuencia

11. Condiciones de salubridad 5|Correcto alcantarillado y manejo desperdicios
12. Desarrollo circunvencinos 3

Total (/60) 54

Tabla 4 Factores Decisivos de Localizacién (Avila & Salazar, 2019)
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Factor Valor
1. Proximidad a vias principales
2. Condiciones del suelo

3. Condiciones del subsuelo

4. Topografia

Total (/20) 20

Sobre (/30) 30

viumiuu;m

Tabla 5 Factores Importantes de Localizacion (Avila & Salazar, 2019)

Factor Valor
1. Disponibilidad de materiales e isumos
2. Mano de obra

3. Condiciones metereoldgicas

4. Manejo de aguas servidas

Total (/20) 19

Sobre (/10) 9,5

vuiu|bh|u,

Tabla 6 Factores Deseables de Localizacion (Avila & Salazar, 2019)

Factores Decisivos de localizacion 54,0
Factores importantes de Localizacion 30
Factores Deseables de Localizacion 9,5
Total (/100) 93,5

Tabla 7 Resultados (Avila & Salazar, 2019)

Ubicacion Puntuacion Total
Descartable De0Oa 15

Malo De 16 a 35
Regular De 36 a 55
Bueno De 56 a 75
Exelente De 76 a 95
Optimo De 96 a 100

Tabla 8 Resultados 2 (Avila & Salazar, 2019)

Segun el andlisis obtenido en las tablas anteriores que representan la situacion actual

en base a la localizacién, el resultado obtenido en el proyecto tiene una puntuacién total de
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93,5 % sumando los factores decisivos de localizacién con 54 puntos, con los factores
importantes de localizacion que obtenemos un porcentaje total de 30 %. Finalmente
concluimos con los factores deseables de localizacion con puntaje de 9,5 %. Obteniendo asi

un resultado excelente en lo referente a la ubicacion del Hostal Aranjuez.
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1.5. Matriz FODA
1.5.1. Fortalezas

ANALISIS DE FORTALEZAS

FORTALEZAS FORTALEZAS MAYOR INCIDENCIA|
S § <|E Z Respaldo del propietario en aplicar iniciativas 4
S22 C| e - — -
5|5 8| 3 Inversiones en la modernizacion de Instalaciones 3
ol<lz £ S Experiencia de operacion en la actividad de Alojamiento 2
Xy RS =
s|3c|€ @ Empresa desarrollada en entorno familiar 1
3| v| o X - - - - "
S|Ele = g Experiencia de marca "Hostal Aranjuez 0
2= |<
al | al=
olElg|g|=s MAYOR INCIDENCIA DENTRO DE LAS FORTALEZAS
o|o|=| 3| @
Yl o
58|55 8
ol o[ »|.Q
S5l g ol'e
| v ol o
ol gl w 2
|2 ELE
1| 2| 3| 4| 5
o |Experiencia de operacién en laact 1|Xx | 1| 0] 1] 0] 2
ﬁ Experiencia de marca "Hostal Arar] 2| 0[x | 0| 0 0] O _
E Respaldo del propietario en apllcc 311]11X111174 Respaldo del Inversiones en la Experiencia de Empresa desarrollada Experiencia de marca
o Empresa desarrollada en entorno| 4| 0 1| 0|X | 0] 1 propietario en aplicar ~ modernizacién de operacion en la en entorno familiar "Hostal Aranjuez"
w . ) o, PP . .
Inversiones en la modernizacion d 5| 1| 1| 0| 1|x | 3 UEEIEE Instalaciones actividaclde
2 al ol 3l 1 Alojamiento

Grdfico 9 Matriz Fortalezas FODA (Avila & Salazar, 2019)

Como detalla el cuadro anterior en relacion con las fortalezas pudimos destacar 5 variables relevantes en cuanto refiere a las
Fortalezas con las que cuenta el Hostal Aranjuez. Especificamente en orden de mayor relevancia destaca “Respaldo del propietario en
aplicar iniciativas”. Lo que convierte en una ventaja competitiva en relacion con otros establecimientos de la zona. Lo cual favorece en
la apertura para generar nuevas estrategias de gestion en la Administracion.
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1.5.2. Oportunidades

ANALISIS DE OPORTUNIDADES

DPORTINIDADES OPORTUNIDADES MAYOR INCIDENCIA|

g § ; .g % Ubicacion privilegiada para desarrollar la operacién de alojamiento. 4

‘] g _g g o Cuentan con un prosupuesto de respaldo por parte de entidades financieras. 3

? © ‘g = g Cuenca es una ciudad patrimonial 2

el al 8l o Incentivos para aumentar el ejercicio de la actividad turistica. 1

C

0|3 = 2 § Importancia del turismo para el Ecuador 0

€ o 8ot

3% ol 3|2

o|=| S| 2|

5122 gl MAYOR INCIDENCIA DENTRO DE LAS

ol ol 5| 3.8

8ls|2l8l< OPORTUNIDADES

538l 8l €

c| 8l c|c|o

8 = | V| o

£|3|3|0| E

1 2| 3[ 4| 5
B
9: Incentivos para aumentar el ejerciciod| 1|X | 0| 0| 0] 1] 1
gubicacién privilegiada para desarrollar| 2 1|X | 1| 1| 1| 4 —
i= | Cuentan con un prosupuesto de respald 3| 1| O|X | 1] 1| 3
g Cuenca es una ciudad patrimonial al 1| ol olx | 1] 2 Ubicacidn privilegiada Cuentan con un Cuenca e§ unalciudad Incentivo§ paré Importancia del turismo
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Importancia del turismo para el Ecuadq 5| 0] 0| 0] Ojx | 0 operacion de respaldo por parte de la actividad turistica.
31 0] 1| 2( 4 alojamiento. entidades financieras.

Grdfico 10 Matriz Oportunidades FODA (Avila & Salazar, 2019)

En lo que refiere a las oportunidades del Hostal Aranjuez, siendo aquellos factores que resultan positivos y favorables de
explotacion se encuentran ventajas competitivas y el resultado con mayor incidencia nos demuestra la “Ubicacién privilegiada para
desarrollar la operacion de alojamiento” mientas que el “Cuenca es una ciudad patrimonial” se encuentra valorada en el tercer puesto,

pero sin dejar de ser un factor externo que le otorga ventajas positivas y competitivas a la propuesta de reestructuracion.
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1.5.3. Debilidades

ANALISIS DE DEBILIDADES
DEBILIDADES DEBILIDADES MAYOR INCIDENCIA
S 5 S § 5 Insuficiente control de procedimientos en atencidn al cliente. 3
GRS - - - . .
sZ|2|els No se rigen bajo un sistema digital de alojamiento 2
‘o) 3 E _g = Falta de estrategias para fidelizar clientes 2
T| 2 =
g o § § = Desarrollan una actividad turistica de manera empirica 2
O | Y4
gl e S Inexistencia de base de datos de huespedes 1
17} -8 ol |8
k7 ofo|S
s| 2| 38|s|8
O .— o ©
ols|ElEe MAYOR INCIDENCIA DENTRO DE LAS
Q|| ©| O 5
SRR DEBILIDADES
ao| S S|=
=1218|35| L
EEE
HEEEE
1| 2| 3| 4| 5
«n|No se rigen bajo un sistema digital| 1 x|1|1[(0|0| 2
w
2 Inexistencia de base de datosde h{ 2|0 | x|0|0|1| 1
S|Falta de estrategias para fidelizard 3|0|1|x|1]0] 2 _
8 lInsuficiente control de procedimief 4[1|1|0|x|1]| 3 o ) ) ) ) )
=) — — Insuficiente control de No se rigen bajo un Falta de estrategias Desarrollan una Inexistencia de base de
Desarrollan una actividad turistica| 5{1[0[1|0|x| 2 procedimientos en sistema digital de para fidelizar clientes  actividad turisticade  datos de huespedes
2| 3| 2| 1| 2 atencion al cliente. alojamiento manera empirica

Grdfico 11 Matriz Debilidades FODA (Avila & Salazar, 2019)

En cuanto se trata dentro de las debilidades en un analisis FODA, son aquellos factores que otorgan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los cuales carece, habilidades que carecen en el proyecto. Obtenemos como estadistica de mayor
incidencia el “Insuficiente control de procedimientos en Atencion al Cliente”, el “No se rigen bajo un sistema digital de alojamiento”, y
la “Falta de estrategias para fidelizar clientes”. Estas tres variables se convierten en los puntos mas criticos en el momento de recomendar
aplicable o no el proyecto, sin embargo, a continuacion, se plantearan estrategias de solucion que pretenden reducir las debilidades y el

riesgo del proyecto.
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1.5.4. Amenazas

ANALISIS DE AMENAZAS

<
m
2
>
N
>
(%]

AMENAZAS MAYOR INCIDENCIA|
Falta de regulacidn y control por parte de autoridades. 4
Competencia desleal con establecimientos informales

Existe un bajo nivel de ocupacién hotelera en la ciudad.

Falta de respaldo para mantener la seguridad de la zona.
Competencia con las grandes cadenas hoteleras de la ciudad.

O|RIN|W

MAYOR INCIDENCIA DENTRO DE LAS
AMENAZAS

Faltade regulaciony Competencia desleal Existe un bajo nivel de Falta de respaldo para Competencia con las
control por parte de con establecimientos ocupacidn hotelera en mantener la seguridad  grandes cadenas
autoridades. informales la ciudad. de la zona. hoteleras de la ciudad.

Competencia desleal con establecimier|

Competencia con las grandes cadenas

Falta de respaldo para mantener la seg

~ |™ |o |~ |w|Falta de respaldo para mantener |

olo | |o|o |o |~ |Falta de regulacién y control por g
| |2 |o |o |- |« |Existe un bajo nivel de ocupacidn

AMENAZAS

Falta de regulacién y control por parte

s | |W|IN |-
=lo |~ |o|o > |~ |Competencia desleal con establec|,,

s|e |- |~ |X |~ |~ |[Competencia con las grandes cadg

NS |P|O|Ww

Existe un bajo nivel de ocupacidn hotel

Grdfico 12 Matriz Amenazas FODA (Avila & Salazar, 2019)

En el analisis FODA las amenazas son factores externos que provienen del entorno y afectan al proyecto de manera negativa.
Se pudieron percibir varias situaciones que perjudican directa e indirectamente el proyecto, entre las cuales analizamos la “Falta de
regulacion y control por parte de autoridades” por la gran cantidad de establecimientos informales que no cuentan con un registro o
una licencia que los autorice en la Actividad de alojamiento. Reduciendo los niveles de calidad en las prestaciones de servicio y las

normas bésicas para el funcionamiento de dichos establecimientos.
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1.5.5. Matriz De Confrontacion FODA

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

o | w1 [Incentivos para aumentar el ejercicio

S| w |5 |Cuentan con un prosupuesto de respa
515|585 [Competencia desleal con establecimie

| B | x| B |Ubicacion privilegiada para desarrolla
w1 || o| ~ |Importancia del turismo para el Ecuad
| 1| 1| o |Competencia con las grandes cadenas
u1| B | x| o | Existe un bajo nivel de ocupacion hot

ol || == [Cuenca es una ciudad patrimonial
u|n |8 |~ | o |Falta de respaldo para mantener la se
o= [ x| = | = [Falta de regulacidn y control por part

> 2

Experiencia de operacion en la actividad de 27 21
Experiencia de marca "Hostal Aranjuez" 11 22
Respaldo del propietario en aplicar iniciativq 10 40 40
Empresa desarrollada en entorno familiar 5 10 26| 10 22
Inversiones en la modernizacién de Instalacil 10| 10{ 10 10| 45| 10| 10 5| 35

>130] 40| 45| 13| 21|298| 50| 26| 21| 13| 30{ 280
No se rigen bajo un sistema digital de alojanf 10| 10| 10| 5| 1| 36| 10| 5| 0| 5| 5| 25
Inexistencia de base de datos de huespedes| 1|10( 5| 5[ 5| 26|/ 5[ 5| O 5| 16
Falta de estrategias para fidelizar clientes 5(10( 5| 1| 5| 26(10( 5| 0| 1| 5| 21
Insuficiente control de procedimientos en a{ 10| 5[ 10| 10{ 5| 40| 10( 5| 0O 5| 10| 30
Desarrollan una actividad turistica de mane 10 10( 5| 1| 5| 31{10| 5| 5/10| 5| 35

>136|45|35|22(21|318| 45| 25| 5|22|30(254

Grdfico 13 Matriz de Confrontacién FODA (Avila & Salazar, 2019)

Enfocar las estrategias principalmente en el que
mayor peso tiene (5 mas o menos)

D+0
Estrategias de reorientacion
318
F+0
Estrategias ofensivas
298
F+A
Estrategia defensiva
280
D+A
Estrategias de supervivencia
254




Incrementar el valor agregado en la satisfaccion de necesidades de los

clientes con un exigente control de procedimientos de calidad.

Capacitacion a los socios acerca de los principios del turismo, atencién al
cliente, normas de calidad y panorama mundial del turismo.

Implementacién del uso de tecnologias y actualizacion de procedimientos
de reserva con sistemas digitales de ventas conocidos como extranet.
Proponer un mayor involucramiento con las autoridades representantes

del turismo local como la Cdmara de Turismo y capacitar al personal de
acuerdo a sus puestos.

Realizar convenios de coperacion entre los proyectos que realizan
actividades complementarias.

Contratacion de un administrador profesional en turismo

Grdfico 14 Estrategias de Reorientacion (Avila & Salazar, 2019)

Las estrategias de formuladas en la matriz de confrontacion nos determinan el
escenario en que se encuentra el proyecto, nos sirven de guia en la planificacion, concluyendo
con un cuadro de estrategias de acuerdo con el puntaje obtenido en la confrontacion y en
cuanto a la importancia percibida se plantean mayor nimero de estrategias para solucionar

los problemas encontrados.

En el caso de las “Estrategias de Reorientacion D + O” con el valor méas alto
encontrado de 318 se pretende superar debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas. De esta manera se determinan un mayor ndmero de estrategias para corregir la
desventaja competitiva del Hostal Aranjuez en relacion con los factores externos. Lo que
quiere decir que a largo plazo podrian superarse para poder brindar mejores resultados en el

proyecto.
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1.5.6. Matriz FODA Ponderado

Respaldo del propietario en aplicar iniciativas
Inversiones en la modernizacion de Instalaciones
Experiencia de operacion en la actividad de Alojamiento
Empresa desarrollada en entorno familiar

Experiencia de marca "Hostal Aranjuez"

TOTAL

RINWIW| W

[y
N

Insuficiente control de procedimientos en atencién al cliente.
No se rigen bajo un sistema digital de alojamiento

Falta de estrategias para fidelizar clientes

Desarrollan una actividad turistica de manera empirica
Inexistencia de base de datos de huespedes

TOTAL

R |N|N|FP N

Ubicacion privilegiada para desarrollar la operacidn de alojamiento.
Cuentan con un prosupuesto de respaldo por parte de entidades financieras.
Cuenca es una ciudad patrimonial

Incentivos para aumentar el ejercicio de la actividad turistica.

Importancia del turismo para el Ecuador

TOTAL

O |N|FP|N W

Falta de regulacidn y control por parte de autoridades.
Competencia desleal con establecimientos informales

Existe un bajo nivel de ocupacion hotelera en la ciudad.

Falta de respaldo para mantener la seguridad de la zona.
Competencia con las grandes cadenas hoteleras de la ciudad.
TOTAL

RININIWW

(=9
[y

OPORTINIDADES 22,50%
FORTALEZAS 30,00%
DEBILIDADES 20,00%
AMENAZAS 27,50%

FACTOR DE OPTIMIZACION O +F 52,5%
FACTOR DE RIESGO D+A 47,5%

Grdfico 15 Matriz FODA Ponderado (Avila & Salazar, 2019)

Pretende obtener un valor porcentual, real de la situacion en la cual las variables se
analizan en base a un criterio de: 3 = Alto Nivel; 2 = Mediano Nivel; 1 = Bajo Nivel. Posterior
a obtener el valor porcentual de las variables analizadas el “FACTOR DE OPTIMIZACION”
=“0O+ F’=52,5%. Obteniendo un porcentaje mayor con relacion a un proyecto con “Factores
de Riesgo” y con una diferencia exacta del 5% nos indica un resultado acertado de la situacion
actual del proyecto y nos indica que se deben solucionar aspectos sencillos presentes en el
proyecto. La expectativa a largo plazo de la inversion provocara un cambio de mentalidad en
el administrador para poder obtener una nueva imagen dentro de un nuevo concepto de

alojamiento.
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1.6.  Analisis De Steakholders

ACTORES

INTERNO EXTERNO DIRECTO INDIRECTO | INDIVIDUAL | COLECTIVO PUBLICO PRIVADO
X X X X
X X X X

X X X X

X X X X
X X X X

X X X X

X X X X

X X X X
X X X X
X X X X

Tabla 9 Matriz de Involucrados (Avila & Salazar, 2019)

En esta tabla se procede a identificar a los involucrados que formaran parte de la “Propuesta de Reestructuracion Operativa y

Administrativa del Hostal Aranjuez en la ciudad de Cuenca — Ecuador”. En donde definimos su posicion de intervencion dentro de este

proyecto de tesis, en base a su participacion en el mismo.
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ACTORES INTERESES PROBLEMAS PERCIBIDOS POR LOS ACTORES

Tesis de Grado Falta de apoyo hacia la empresa privada

Proyecto de Restructuracion Operativa y Administrativa Tiempo para llevar a cabo las distintas tareas

"Hostal Aranjuez" pertinentes al proyecto de tesis

Consolidar y dar segumiento a estos clientes Fidelizacion al cliente

Generar nuevos ingresos para el Hostal Falta de promocion por parte del Hostal

Elegir la merjor opcion gque exista en el mercado Obtener mala reputacion por parte del Hostal

Facilitar una economia estable para la localidad Escasas fuentes de empleo

Generar una competencia justa y no desleal Demasiados establecimientos que realizan la
actividad hotelera sin los permisos correspondientes

Regir sistemas de control para la actividad hotelera Obstaculizar el uso de suelo en actividades
complementarias al turismo

Fortalecer los conocimientos para llevar a cabo el proyecto  |Dificultades para sacar adelante el proyecto

de tesis

Control y tutoria de la tesis Visitas mas constantes para llevar un control y
asesoramiento de la Tesis

Tabla 10 Matriz de Involucrados 2 (Avila & Salazar, 2019)

Esta tabla ademas de reconocer a las partes involucradas contempla los intereses y problemas percibidos por los actores, puesto
que cada actor tendra su diferente punto de vista en cuanto al tema de tesis se refiere, habra actores totalmente beneficiados y otros que
podrian salir perjudicados en base a las mejoras correspondientes que busca ejecutar esta tesis.
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ACTORES POSICION | PODER | INTERES ACCION
+ a 9 Aliados
+ 3 D Apaoyo
+ 4 2 Aliados
+ 2 3 Simpatizantes
+ 4 5 Aliados
) ! J Criticos
) ! 2 Obstéculos
] J ! Obstaculos
+ 3 1 Apoyo
+ 3 4 cra

Tabla 11 Cuadro de Valoracién de Involucrados (Avila & Salazar, 2019)

El cuadro de valoracién de involucrados se realiza basandonos en una matriz en donde se representa las caracteristicas de
posicion, poder, interés y accidn a los cuales se les dara un valor, el mismo que representa el nivel de participacion o de importancia.
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INTERES

ACTORES

ESTRATEGIA

Aplicar un proyecto en conjunto con la empresa privada

Generar convenios interintitucionales

Convenios con los propietarios para ejecutar la propuesta planteada

Informes detallados en base se vaya avanzando con la tesis

Generar ingresos econémicos

Promocion "boca a boca" en base a una buena experiencia ofrecida
por parte del Hostal

Buscar nuevos aportes econémicos para el Hostal

Generar una campafia de marketibng y publicidad

Brindar las facilidades para realizar una buena actividad hotelera

Mantener el contacto permanente entre ambas parte para estar a la
par del mercado e implementar mejoras

Econémico

Colaboracion para poder mantener un adecuado uso de la zona

Acaparar la mayor cantidad de clientes

Realizar reuniones para llegar a acuerdos con el fin de buscar un
beneficio mutuo

Generar obras de interés social

Mayor participacion en el campo hotelero, tanto en la regulacion
como en el apoyo a travez de incentivos

Crear proyectos factibles en bien de la sociedad

Brindar apoyo para los estudiantes que realicen este tipo de
proyectos

Facilitar las herramientas necesarias para desarrollar el proyecto

Capacitacion oportuna y continua

Tabla 12 Estrategia por Involucrados (Avila & Salazar, 2019).

La tabla de estrategia por involucrados esta relacionada con los intereses de cada uno de los actores, pero lo mas importante son
las estrategias que se van a implementar, ya que cada uno de los actores brinda su aporte para que el proyecto sea viable y pueda
ejecutarse con el transcurso del tiempo. Esto obviamente visto desde el punto al cual les compete.
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1.7.

EJE DE ACCION

ACTORES

Hoja De Ruta (Fases De Planificacién)

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ENTREGABLE

PERIODO DEL TIEMPO DEL ACCIONAR

Planificacién

Educacidn y apoyo a los estudiantes
encargados del proyecto

Tesis Final

Durante todo el periodo del proyecto

Planificacidn

Realizacion completa del proyecto de
Tesis

Operacion del proyecto

Durante fodo el periodo del proyecto

Ejecucidn, Operacion

Aplicacion directa de los servicios de
alojamiento

Propuestas para mejorar la calidad de los servicios

Operacién del proyecto

Operacion

Aplicacion directa de los servicios de
alojamiento

Propuestas para mejorar las actividades dentro del
hostal

Operacion del proyecto

Ejecucion, Operacion

Brindar materiales directos e indirectos a
utilizar en la actividad hotelera

Calidad de los productos brindados

Operacion del proyecto

Ejecucion, Operacion

Fomento y apoyo hacia el proyecto

Desarrollo para la localidad

Durante todo el periodo del proyecto

Ejecucion, Operacion

Contribuir para llevar un ambiente sano y
responsable entre establecimientos

Reconocimiento de la calidad de los sservicios
prestados

Operacion del proyecto

Ejecucidn, Operacidny
Control

Apoyo econdmico y talento humano

Informe final

Durante todo el periodo del proyecto

Planificacidn

Apoyar academicamente a los estudiantes

Resuttado final, informe termiando

Final del proceso

Planificacidn

Brindar herramientas para el proyecto,
tutoria, directrices.

Presentacion de la tesis, proyeccidn, esfrategias, etc.

Tabla 13 Hoja de Ruta (Avila & Salazar, 2019)

Durante todo el proceso

La hoja de ruta brinda la informacion necesaria para que los actores puedan tomar a cabo las acciones que les corresponde a cada

uno de ellos, en donde se definiran los alcances a los que se espera llegar con esta propuesta de reestructuraciéon y el tiempo necesario

para alcanzar los mismos.
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1.7.1. Matriz De Alternativas De Solucion

Debilidades

Insuficiente control de
procedimientos en atencion
al cliente.

No se rigen bajo un sistema
digital de alojamiento

Desarrollan una actividad
turistica de manera empirica

Incrementar el valor agregado

Implementacion del uso de

Proponer un mayor
involucramiento con las

® i N tecnologias y actualizacion de k
2 en la satisfaccion de . autoridades representantes
= X . procedimientos de reserva i
¢ |necesidades de los clientes con . - del turismo local como la
5 X con sistemas digitales de , X
= un exigente control de . Camara de Turismo y
= . . ventas conocidos como )
procedimientos de calidad. capacitar al personal de
extranet.
acuerdo a sus puestos
Criterio
Tiempo 4 6 24 5 20 3 12
Costo 5 4 20 6 30 1 5
Sostenibilidad 1 3 3 4 4 4 4
Apoyo Fundacién de Turismo 3 2 6 2 6 6 18
Recursos Humanos 6 5 30 3 18 5 30
Apoyo Institucional UDA 2 1 2 1 2 2 4

Grdfico 16 Matriz de Alternativas de Solucién (Avila & Salazar, 2019).

Las alternativas de solucion se basan en las debilidades de mayor incidencia
encontradas en la “Propuesta de Reestructuracion Operativa y Administrativa para el Hostal
Aranjuez de la ciudad Cuenca - Ecuador” a través del analisis FODA y en concordancia con
las “Estrategias de Reorientacion” planteadas de mayor importancia que considerando vitales
para solucionar las tres debilidades mas preocupantes. Se mide gracias a los criterios de

Tiempo, Costo, Sostenibilidad, etc.

Se resuelve otorgando un valor de coeficiente general a los diferentes criterios del 1
al 6. Y un coeficiente propio de acuerdo con la importancia relativa de cada criterio en
relacion con las alternativas planteadas. Se multiplican estos valores y se realiza una

sumatoria general.

Al concluir la gréafica se identifica un resultado méas alto en la primera alternativa.
“Incrementar el valor agregado en la satisfaccion de necesidades de los clientes con un
exigente control de procedimientos de calidad”. Es la alternativa que obtiene mayor facilidad
en cuanto a los criterios de: “Tiempo, Recursos Humanos, Costo, Sostenibilidad, Apoyo

Institucional Fundacion Turismo para Cuenca y el Apoyo Institucional de la UDA”.
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1.8. Recomendaciones Sobre El Producto

Una parte importante sobre la consolidacion de un producto y posicionamiento en el
mercado es la vinculacion con un equipo multidisciplinario profesional de turismo y
marketing. Por lo tanto, una estrategia primordial es mantener abierta la posibilidad de
implementar procedimientos de servicio y registro de huéspedes, la actualizacién de sistemas
tecnologicos que faciliten la operacion del alojamiento y aumenten los porcentajes de
ocupacion en el hospedaje mediante los canales de ventas mediante el internet y el uso de los

portales digitales de reservas.

En cuanto al interés de los involucrados, se persigue mejorar el rendimiento de los
recursos humanos, en cuanto al costo, sostenibilidad y tiempo. Es prioritario realizar una
capacitacion del personal con induccion a nuevos procedimientos haciendo uso de
tecnologias de reservas asi como llevar un control de calidad en los procedimientos del
personal que labora en el establecimiento, esta regularizacion se llevara a cabo luego de haber

ensefiado correctamente un proceso de induccion por parte de los propietarios y jefes de area.

1.9. Conclusiones del Primer Capitulo.

Se identifica las necesidades de la empresa, demostrando el interés de mejorar varios
aspectos que han sido descuidados durante varios afilos donde los propietarios no innovaron
el producto de alojamiento, lo que permite dirigir las propuestas hacia un futuro con mayor
prosperidad luego de una renovacion en el cambio de filosofia de los actores involucrados,

quienes participen en aplicar correctivas en los procedimientos.

Se obtiene una imagen clara del porque en necesario realizar este trabajo, justificando
las propuestas que se desarrollan para alcanzar una nueva etapa en el futuro de Hostal
Aranjuez, como un establecimiento competente en la actividad de alojamiento cumpliendo
con nuevos estandares de operacion y calidad de nivel internacional, actualizando
procedimientos, reinventando el producto ofertado y cumplir con la demandante expectativa
de sus clientes.
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INTRODUCCION AL CAPITULO Il

El presente capitulo abarca una pequefia resefia del Hostal Aranjuez, ademas busca
plantear el correcto funcionamiento de una administracion para la gerencia, como una
herramienta que pueda ser utilizada para definir los procedimientos méas apropiados acorde a
los cargos necesarios en un nuevo organigrama de puestos, propuesto para orientar a la

gerencia y definir las funciones correctas de cada miembro del personal.

Hostal Aranjuez esta ubicado en la ciudad de Cuenca a una cuadra en paralela de la
Av. Espafia, fue uno de los primeros establecimientos dentro de la zona en brindar el servicio
de alojamiento desde el afio 2000. En ese entonces el publico objetivo fue orientado hacia
los visitantes que llegaban al Terminal Terrestre de la ciudad, el establecimiento cuenta con
cuatro plantas con comodas habitaciones clasificadas en sencillas, dobles, matrimoniales
triples y familiares. Las cuales estan adecuadas con su respectivo cuarto de bafio y servicio
de aseo privado. Como anteriormente se ha mencionado, el hostal cuenta con una privilegiada
ubicacion puesto que el Terminal Terrestre de Cuenca recibe una gran cantidad de visitantes
diarios. En la actualidad el hostal unicamente cuenta con los permisos para brindar el servicio
de alojamiento, para lo cual mediante esta tesis se busca mejorar la operacion y
administracion de esta actividad mediante mejoras en la atencion al cliente y el servicio
brindado y ademas se muestra gran interés en complementar el servicio de alojamiento con
el servicio de alimentos y bebidas con la implementacion de una cafeteria que brinde el

servicio de desayuno.
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CAPITULO I

2.1.  Producto Ofertado Por El Hostal Aranjuez

Hoy en dia mantiene su funcionamiento con 28 habitaciones distribuidas en cuatro pisos,
sin embargo, no existe mayor orden en su planificacion original, es decir, las habitaciones
varian en su disposicion en cada uno de los pisos, las habitaciones triples no mantienen
uniformidad y mayor ain las denominadas “habitaciones familiares” donde se pueden
acomodar hasta 5 personas adultas. A continuacién, hacemos referencia a los servicios

ofertados incluidos en la tarifa:

e Television Satelital DirectTv paquete Familiar SD.

e Wifi ilimitado de alta velocidad en todas las instalaciones

e Servicio de bafio privado en cada habitacion.

e Servicio de agua caliente.

e Parqueadero privado dentro de las instalaciones con atencion las 24 horas.
e Servicio de desayuno incluido de 07:00 am. a 10:00 am.

e Servicio complementario de Lavanderia.

e Servicio complementario de Cafeteria.

e Servicio de custodia de equipaje.

2.2. Gerencia
2.2.1. Funciones De La Gerencia.

El gerente general de la empresa tiene entre sus responsabilidades:

e Planificar, organizar y coordinar todo el funcionamiento del hostal.

e Dirigir, supervisar y formar al personal de planta, asi como capacitar a nuevos
aspirantes, desempefiando las funciones de director del talento humano.

e Vigilary supervisar del rendimiento del personal para asegurar la eficiencia y control

de calidad en los procedimientos de atencién al cliente.
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Coordinar el adecuado funcionamiento de los departamentos para un &ptimo
funcionamiento del hostal.

Promover nuevas estrategias de marketing, promocion y publicidad.

Gestionar el directorio de la contabilidad, ingresos y egresos, costos de operacion y
pago a proveedores.

Aprobar los valores establecidos para las tarifas asignadas en habitaciones sencillas,
dobles, matrimoniales y triples.

Supervisar el mantenimiento y condiciones adecuadas de las instalaciones y
mobiliario activo en goce de cumplir con toda la capacidad operativa.

Hacer cumplir con el respeto a la uniformidad y profesionalismo de los trabajadores,
asi como también el aseo personal y uso responsable de los equipos e insumos para
cumplir con los cargos de cada miembro del talento humano.

Garantizar la seguridad de los huéspedes registrados en las instalaciones, asi como
vigilar el correcto desenvolvimiento del personal al proceder a interactuar con los
mismos.

Verificar el cumplimiento de los procedimientos operativos del personal al efectuar
check-in, check-out, cargo de habitaciones y consumos, procedimiento de forma de
pago y facturacion.

Ocuparse de las preguntas, quejas, comentarios de los clientes.

Efectivizar el cumplimiento de las normas sanitarias, de seguridad laboral, licencias
y normas legales adicionales.

Definir los estandares de desempefio acorde a los cargos recibidos por los operarios.

Invertir en adecuaciones y mantenimiento de activos.

El gerente de Hostal Aranjuez al ser representante legal debe encargarse de efectuar el

pago de sueldos, cumplimiento de normas y regulaciones impuestas por las delimitaciones

establecidas para establecimientos de alojamiento, mantenerse al dia con los permisos y pago

de proveedores para un funcionamiento permanente del establecimiento. Adicional debera

delimitar las funciones especificas de los cargos del personal y el cumplimiento de

actividades en el horario de trabajo acordado.
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2.2.2. Cualidades De Un Lider En La Gerencia

Entre las cualidades que un lider desempefia en el cargo de Gerencia General se encuentran:

e Planificar y resolver eventualidades, problemas.

e Actuar con ética y valores.

e Disposicion de aprender y actualizar procedimientos.

e Agilidad para elegir la mejor decision ante nuevos inconvenientes.

e Capacidad de motivar, dirigir hacia objetivos comunes y trabajar en equipo.

2.2.3. Propuesta Operativa Para La Gerencia

El gerente asume el cargo mas importante en la empresa, es la mas alta autoridad a la
hora de supervisar los procedimientos y encaminar el trabajo de todos los departamentos bajo
su responsabilidad. Debe dirigir sus propuestas hacia el buen funcionamiento del Hostal

Aranjuez.

La gerencia debe utilizar estrategias que permitan la interrelacion entre los
departamentos, para que puedan establecer una buena comunicacion entre los cargos que

cumplen un papel muy importante para poder dar un buen servicio y percepcion de calidad.

Un aspecto muy importante en su gestion debera ser la renovacion de la imagen
percibida por los clientes, pues tras largos afios de funcionamiento se han deteriorado a través
del tiempo sus activos e instalaciones, la correcta presentacion de las habitaciones dentro de
un ambiente acogedor y comodo. Con el objetivo de resultar atractivo a los intereses de la

poblacion visitante que ingresa a la ciudad por los diferentes motivos.

Hemos planificado realizar una descripcién de los cargos planteados en un
organigrama jerarquico de funciones tanto como circular, con la finalidad de obtener un
mayor rendimiento del personal que trabaja al mando del Gerente y optimizar el uso de

recursos con los implementos mas importantes para cada cargo de la empresa. Creemos
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fundamental el uso de una reestructuracion operativa en cuanto al rol que cumplen los cargos

para facilitar las funciones especificas de sus operarios.

2.2.4. Operaciones Tacticas En La Propuesta Administrativa Para La Gerencia.

Como primer paso el gerente plantea la reestructuracion a los miembros del personal,
inicia una capacitacion y actualizacion en los procesos de atencion al cliente y mejorando la
percepcion de calidad, luego de haber renovado la imagen e instalaciones que ofertan, estara
ante el desarrollo de una nueva imagen con un producto nuevo y renovado de interés en
general, para poder alcanzar nuevos clientes, manteniendo al dia los permisos necesarios y

controles establecidos para la operacion y funcionamiento del Hostal Aranjuez.

Continua con la publicidad del nuevo producto en los medios digitales luego de haber
sido probado y aceptado por sus clientes, para brindar un buen servicio. El personal debera
cumplir con las nuevas funciones dentro del rol que cumplen en la empresa, debera ser parte

del proceso de formacién constante para cumplir con las normas especificadas.

El gerente requiere la actualizacion de procesos en el registro de huéspedes, para
facilitar la interaccion en la recepcion, agilizar el ingreso con el uso de plantillas para el
registro y al mismo tiempo las herramientas digitales como una computadora actualizada
que almacene la base de datos de sus clientes, con un sistema sencillo y completo para poder
ordenar las reservas pendientes por confirmar y las reservas futuras, asi como también
trabajar con sistemas de ventas digitales a través del Internet. La gerencia debe asegurar el
acceso a estos sistemas de plataformas con un alcance mundial mediante personal capacitado
en el uso responsable y eficiente para poder mantener al dia el contacto con los clientes
potenciales que haran uso de la nueva gestion en el Hostal Aranjuez. Ademas de contar con
la compra de una actualizacion de una nueva impresora Epson L3150. La cual contara con
cartuchos de tinta continua para 5000 impresiones a color y 6500 a blanco y negro, ademas
de la facilidad de una conexion inalambrica de wifi y el sistema de copiadora y scanner

integrado.
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Actualizar diariamente el estado de las ventas ofertadas en los portales digitales como
es el caso de Booking, Despegar y Expedia. Y revisar juntamente con el area de recepcion
para evitar el OverBooking. Asi como también mantener una respuesta eficiente a los clientes

que se contacten a través de estos medios.

Entre las mejoras propuestas se requiere la adquisicion de nuevos equipos de Lavado
y Secado que cumplan con la creciente demanda de huéspedes que visitan el Hostal Aranjuez,
para facilitar y reducir el tiempo que el personal emplea en la lavanderia y ademas del
beneficio de reducir el costo en el uso del agua y detergentes que reflejaran sus resultados
reduciendo el costo de la planilla de agua y la cantidad de horas requeridas para supervisar
el estado del proceso de lavado y secado. Todo esto es producto de las crecientes solicitudes
de los clientes para acceder a un servicio complementario de lavanderia, se busca mejorar la

optimizacion de recursos y un servicio de mejor calidad para los clientes.

La renovaciédn de la computadora de uso para la auxiliar de contabilidad para llevar
al dia las cuentas y la cartera de negocios, el pago de proveedores, asi como los roles de pagos
para sus trabajadores y declaracion anual de los bienes al SRI.

Se plantea hacer uso del espacio destinado para una cafeteria junto a la sala de visitas
del Hostal Aranjuez, implementando los utensilios necesarios para una cafeteria como son:
la cocina industrial, una campana extractora de olores y gases generados en la preparacion
de alimentos, un lavador de acero inoxidable y una mesa para preparar los alimentos, ademas
de los insumos necesarios para las labores de cocina, como son un juego de cuchillos,
licuadoras, tablas de picar y contenedores de alimentos de acero inoxidable para cocinas
industriales. Propuesta que serd mayormente detallada dentro del Area de Alimentos y

Bebidas que se propone para el Hostal Aranjuez.

En pocas palabras las actividades llevadas a cabo deben ser manejadas con un orden
y procedimientos haciendo uso de las herramientas para ejecutar una mejor atencion, dar
prioridad a las funciones del personal que mantiene contacto directo con los clientes, por lo
cual en esta reestructuracion se requiere contar con perfiles muy capacitados en el uso de
sistemas tecnoldgicos de computadoras para poder realizar con rapidez los registros, y no por

el contrario causar demoras y molestias a los clientes. De ser necesario se realizara un nuevo
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proceso de reclutamiento en el cual se valorara su buena disposicion y cordialidad con actitud

positiva y buena presentacion ante los clientes.

Evaluar el correcto desempefio de sus colaboradores para implementar las
capacitaciones necesarias en cuanto a buenas practicas de servuccion, proponer estrategias
de ventas y alcance a nuevos mercados, atraer nuevos clientes, dar a conocer al Hostal
Aranjuez con medios publicitarios digitales, medios de comunicacion locales, crear
incentivos para aumentar el rendimiento de los trabajadores y nuevos beneficios para el

personal que este comprometido con los alcances esperados.

2.2.5. Renovacion De Tarifas Para Las Habitaciones.

Se plantea una hoja de costos como herramienta Gtil para establecer los precios de
operacion como una forma efectiva de hacer uso de los tarifarios Rack, Corporativos y de

Temporada Baja.

Definimos el significado de Tarifa Rack como el valor méas alto de una habitacion que
determina un establecimiento turistico por el servicio de alojamiento. Aqui se encuentra
incluido el total del valor por huésped, por noche, por tipo de habitacién y por temporada,
incluido impuestos. Conforme a los dispuesto en el Reglamento de Alojamiento Turistico
(Ministerio de Turismo, 2016).

Tipo de Habitacion |Rack Corporativa |Temporada Baja
Sencilla S 40,00 | S 25,00 | S 20,00
Matrimonial S 53,00 | $ 38,00 | S 33,00
Doble S 57,00 | S 42,00 | S 38,00
Triple S 71,00 | S 56,00 | S 50,00
Familiar S 85,00 | $ 70,00 | S 65,00

|costo por Pax Extra| $ 18,00 |

| Las Tarifas Ofertadas Incluyen el 12% de IVA.

Tabla 14 Tarifas 2019 para el Hostal Aranjuez (Avila & Salazar, 2019)
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Tipo de Habitacién |Rack Corporativa |Temporada Baja
Sencilla S 3571 | S 22,32 | S 17,86
Matrimonial S 47,32 | S 3393 | S 29,46
Doble S 50,89 | $ 37,50 | S 33,93
Triple S 63,39 | $ 50,00 | S 44,64
Familiar S 75,89 | $ 62,50 | S 58,04

|Costo por Pax Extra| S 16,07 |

| Las Tarifas Detalladas Indican el Valor Neto sin el 12% de IVA.

Tabla 15 Tarifas 2019 Valor Neto (Avila & Salazar, 2019)

Gracias a este precio establecido anualmente contamos con un valor aprobado por el
Ministerio de Turismo como el valor méas elevado para brindar el servicio de alojamiento en
el establecimiento del Hostal Aranjuez, posterior a esto se define el valor mas bajo de costo
de habitacion conforme a la hoja de costos estructurada por la empresa, siendo el piso del
valor mas bajo permitido a cobrar por el Hostal Aranjuez, entre estos dos valores se asigna
un valor intermedio comunmente conocido en las empresas turisticas como Tarifa
Corporativa, siendo este un precio que favorece a los clientes empresariales que mediante un
contrato de crédito, se otorga un valor especial al ser clientes frecuentes que hacen uso de los

servicios ofertados por el Hostal Aranjuez.
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4/1/2019 Médulo de Registro y Licenciamiento

C-

0102713146001 - AVILA QUINTEROS JUAN PABLO

# (/establecimientos/aprDeclarar TavifarioRack2019

Catastro Turistico

& (/establecimientos/app/profile.xhtml) Ayuda (http://siete.turismo.gob.ec/manuales/) Salir

Ci antes de i que el R General de Turisticas Art. 68, dispone que Ia lista de precios se proporcionard de

forma obligatoria, y debe ser exhibidkiskadauderesiabladraiartns catRrtsasoueelfido.

1 TARIFARIO RACK

Numero de TARIFA POR TARIFA POR TARIFA POR TARIFA POR
establecimiento TIPO DE HABITACION HABITACION HABITACION PERSONA PERSONA
- [N woessey (SRR ftwwosorss
Simple 33,60 16,80 33,60 16,80
Doble 67,20 33,60 33,60 16,80
Triple 100,80 50,40 33,60 16,80
Cuédruple 134,40 67,20 33,60 16,80
Muttiple (+5pax) 168,00 84,00 33,60 16,80
Suite 0,00 0,00 0,00 0,00
Junior Suite 0,00 0,00 0,00 0,00
Cabafias 0,00 0,00 0,00 0,00
Suite presidencial 0,00 0,00 0,00 0,00
Habitacion superior 0,00 0,00 0,00 0,00

PAX: Referente a pasajeros
* Estimado ciudadane, por favor registre la tarifa de habitacién incluyendo el IVA,
Guia para ingreso de tarifario rack (http://siete.turi gob.ac/ /Guia_tarifario_rack.pdf)

Grdfico 17 Tarifario Rack Aprobado 2019 (Avila Quinteros, 2019)

Comparando con las tarifas originales que han sido ofertadas durante varios afios se
deduce que anteriormente no fue calculado un esquema de costos para establecer el precio
adecuado en las tarifas, las nuevas tarifas presentadas en esta propuesta incrementan en un
60% aproximadamente para poder incluir el valor de rentabilidad de un 45% mas el valor del
12% del IVA. En estos valores seran incluidos los rubros necesarios para poder cubrir los
gastos de Operacion, implementacion de mejoras, renovacion de instalaciones,

implementacion de equipos entre otras.

En las empresas turisticas es frecuente mediar una negociacion con los clientes entre
estas tarifas, teniendo de referencia el valor aprobado como tarifa Rack para los dias feriados

0 de temporada alta, mientras que normalmente se juega en diferentes precios acorde al nivel
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de la ocupacion de habitaciones de un establecimiento de alojamiento. Es muy importante
diferenciar si el precio de habitacion ofertado ya cuenta con los impuestos incluidos en su
tarifa o informar de ser el caso el valor total de habitacion durante el contrato de registro de

huéspedes.

Las hojas de costos son una herramienta basica para establecer los precios de un
producto determinado, en este caso nos concentramos en el valor para las tarifas de
habitaciones donde la utilidad adecuada puede alcanzar el 45%. Este margen de rentabilidad
permite aumentar el ingreso de las ventas de un establecimiento de alojamiento, acorde a la
categoria asignada, pero nos encontramos con un nivel muy alto de competencia en el sector,
o cual nos obliga a reducir el margen de utilidad a un 30% aproximadamente, asi que lo ideal
es poder jugar en una negociacion entre estas tarifas. Por otro lado, se propone el uso de las
tarifas rack siendo el valor méas alto como ya fue mencionado anteriormente para marcar una
referencia en los dias feriados de temporada alta especialmente en las festividades de
noviembre. Adicionalmente se recalca que las tarifas establecidas ya cuentan con los

impuestos incluidos para la facturacion.

A continuacion, se muestran las hojas de costos elaboradas para definir las tarifas para

el Hostal Aranjuez para el afio 2019.
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MATERIA PRIMA

MATERIA PRIMA DIRECTA 2,75
MANO DE OBRA DIRECTA 0,81
COSTO PRIMO 3,56
COSTOS INDIRECTOS FAB 11,56
COSTOS DE HABITACION 15,11
UTILIDAD 45% 6,80
SUBTOTAL 21,91
IVA 12% 2,63
TOTAL 24,54

Tabla 16 Costo de Habitacion Sencilla (Avila & Salazar, 2019)

INGREDIENTES CANTIDAD | DIRECCIONADOR | C. UNITARIO | VALOR TOTAL
Jaboén de Ducha 1 Unidad 0,38 0,38
Jabon de Manos 2 Unidad 0,32 0,64
Shampoo 1 Unidad 0,45 0,45
Papel Higiénico 2 Unidad 0,6 1,2
Fundas 1 Unidad 0,08 0,08

0

0

0

- 7towy 2,75

MANO DE OBRA DIRECTA

PERSONAL H. HOMBRE COSTO H/H VALOR TOTAL

Gobernanta 0,12 2,63 0,3156

Mucamas 0,2 2,45 0,49

- 7tomy 0,81
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION

CIFS TASA PARAMETRO VALOR FIJO | VALOR TOTAL

COSTOS INDIRECTOS 2,5 H/H 8 20

El costo primo hace referencia a la suma de los Materiales Directos 0 Materia Prima

Directa, mas la Mano de Obra directa.
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MATERIA PRIMA

INGREDIENTES CANTIDAD DIRECCIONADOR | C.UNITARIO | VALOR TOTAL
Jabon de Ducha 2 Unidad 0,38 0,76
Jabon de Manos 4 Unidad 0,32 1,28
Shampoo 2 Unidad 0,45 0,9
Papel Higiénico 2 Unidad 0,6 1,2
Fundas 1 Unidad 0,08 0,08
0

0

0

4,22

MANO DE OBRA DIRECTA
PERSONAL H. HOMBRE COSTO H/H VALOR TOTAL
Gobernanta 0,12 2,63 0,32
Mucamas 0,2 2,45 0,49
[ Y
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
CIFS TASA PARAMETRO VALOR FIJO | VALOR TOTAL
COSTOS INDIRECTOS 2,5 H/H 13 32,5

MATERIA PRIMA DIRECTA 4,22
MANO DE OBRA DIRECTA 0,81
COSTO PRIMO 5,03
COSTOS INDIRECTOS FAB 18,03
COSTOS DE HABITACION 23,05
UTILIDAD 45% 10,37
SUBTOTAL 33,42
IVA 12% 4,01
TOTAL 37,44

Tabla 17 Costo de Habitacion Matrimonial (Avila & Salazar, 2019)

Los Costos Indirectos de Fabricacion es el resultado de la suma entre la Mano de Obra

Directa, mas los Materiales Directos méas otros gastos que hacen referencia al uso de agua,

luz, detergentes, mantenimiento, uso de wifi, pago de permisos, uso del suelo entre otros.
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MATERIA PRIMA
INGREDIENTES CANTIDAD | DIRECCIONADOR | C. UNITARIO | VALOR TOTAL
Jabdén de Ducha 2 Unidad 0,38 0,76
Jabdn de Manos 4 Unidad 0,32 1,28
Shampoo 2 Unidad 0,45 0,9
Papel Higiénico 2 Unidad 0,6 1,2
Fundas 1 Unidad 0,08 0,08
0
0
0
4,22
MANO DE OBRA DIRECTA
PERSONAL H. HOMBRE COSTO H/H VALOR TOTAL
Gobernanta 0,14 2,63 0,37
Mucamas 0,25 2,45 0,61
oA o]
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
CIFS TASA PARAMETRO VALOR FIJO |[VALOR TOTAL
COSTOS INDIRECTOS 2,5 H/H 15 37,5

MATERIA PRIMA DIRECTA 4,22
MANO DE OBRA DIRECTA 0,98
COSTO PRIMO 5,20
COSTOS INDIRECTOS FAB 20,20
COSTOS DE HABITACION 25,40
UTILIDAD 45% 11,43
SUBTOTAL 36,83
IVA 12% 4,42
TOTAL 41,25

Tabla 18 Costo de Habitacion Doble (Avila & Salazar, 2019)
El costo de habitacion se muestra como el costo de produccién y ventas minimo sin
un margen de ganancia o utilidad. A este valor se debe aplicar un margen de ganancia

propuesto que puede variar entre el 30% hasta el 50%. Sin este valor en el margen de Utilidad,

la actividad no seria rentable para verse reflejada en las ganancias de ventas mensuales.
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MATERIA PRIMA

INGREDIENTES CANTIDAD | DIRECCIONADOR | C. UNITARIO | VALOR TOTAL
Jabon de Ducha 3 Unidad 0,38 1,14
Jabon de Manos 6 Unidad 0,32 1,92
Shampoo 3 Unidad 0,45 1,35
Papel Higiénico 2 Unidad 0,6 1,2
Fundas 1 Unidad 0,08 0,08
0

0

0

5,69

MANO DE OBRA DIRECTA
PERSONAL H. HOMBRE COSTO H/H VALOR TOTAL
Gobernanta 0,15 2,63 0,39
Mucamas 0,3 2,45 0,74
T oA 113
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
CIFS TASA PARAMETRO VALOR FIJO [ VALOR TOTAL
COSTOS INDIRECTOS 2,5 H/H 20 50

MATERIA PRIMA DIRECTA 5,69
MANO DE OBRA DIRECTA 1,13
COSTO PRIMO 6,82
COSTOS INDIRECTOS FAB 26,82
COSTOS DE HABITACION 33,64
UTILIDAD 45% 15,14
SUBTOTAL 48,78
IVAY SERVICIOS 5,85
TOTAL 54,63

Tabla 19 Costo de Habitacion Triple (Avila & Salazar, 2019)

Debe existir un balance entre los valores para evitar reducir los niveles de ventas,
debido a una alta oferta desleal en el sector que no realiza este tipo de herramientas para
conseguir un valor adecuado, se convierte en una amenaza al no poder cumplir con las ventas
esperadas dentro del periodo mensual, cuyas consecuencias son observadas cuando no se

pueden cubrir los gastos de operacion.
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MATERIA PRIMA
INGREDIENTES CANTIDAD [DIRECCIONADOR |C. UNITARIO [VALOR TOTAL
Jabon de Ducha 5 Unidad 0,38 1,9
Jabon de Manos 6 Unidad 0,32 1,92
Shampoo 5 Unidad 0,45 2,25
Papel Higiénico 2 Unidad 0,6 1,2
Fundas 1 Unidad 0,08 0,08
0
0
0
7,35
MANO DE OBRA DIRECTA
PERSONAL H. HOMBRE COSTO H/H VALOR TOTAL
Gobernanta 0,15 2,63 0,39
Mucamas 0,3 2,45 0,74
T oA 113
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
CIFS TASA PARAMETRO | VALOR FIJO [VALOR TOTAL
COSTOS INDIRECTOS 2,5 H/H 24 60

MATERIA PRIMA DIRECTA 7,35
MANO DE OBRA DIRECTA 1,13
COSTO PRIMO 8,48
COSTOS INDIRECTOS FAB 32,48
COSTOS DE HABITACION 40,96
UTILIDAD 45% 18,43
SUBTOTAL 59,39
IVAY SERVICIOS 7,13
TOTAL 66,52

Tabla 20 Costo de Habitacion Familiar (Avila & Salazar, 2019)

La necesidad de un control y regularizacion en las tarifas establecidas es muy
importante a nivel local de la ciudad para contrarrestar competencia desleal y la informalidad
de negocios que dan alojamiento sin cumplir con los gastos de permisos, uso de espacios,

rotulos y demas disposiciones municipales.

En otros puntos de interés, una de las disposiciones mas importantes que no deben

descuidarse es el establecimiento de un horario de ingreso para el check in de los huéspedes
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a partir de las 15:00, asi como también una hora limite para el check out de los mismos, lo
que servira para organizar de mejor manera los turnos de limpieza para las mucamas, quienes
seran las responsables de entregar a tiempo las habitaciones limpias y ordenadas segun los
demandantes estandares de calidad e higiene para la adecuada presentacién a los clientes,
bajo el control, supervision y aprobacion de la gobernanta quien autorizara la disposicion de

limpia para ser ocupada por un nuevo cliente.

Se propone que el horario de check out sea hasta las 12:00 del mediodia y sera
considerado como un nuevo dia de ocupacién luego de este horario, el cliente podra hacer
uso de las instalaciones y servicios ofertados por Hostal Aranjuez hasta cumplir con este
horario. Si en caso el cliente desea dejar sus pertenencias de manera momentanea en el hostal
hasta poder concluir con sus labores del dia o hasta esperar su vehiculo de transporte, se
procedera a ofrecer el servicio de custodia de equipaje para almacenar sus maletas en la

bodega del Hostal.

El cumplimiento de este horario en las salidas e ingresos de los clientes sera de mucha
ayuda para la organizacion del equipo de limpieza para organizar a tiempo las labores y
funciones de sus horarios, asi como también una mejor administracién de los recursos en la
recepcion. Por ultimo, hay que sefialar que es muy comun que ciertos hoteles apliquen
recargos adicionales por incumplir estos horarios sin una previa notificacion en la recepcion,
conocidos como un Late Check Out, que quiere decir un contrato adicional del tiempo que
un cliente permanece en las instalaciones haciendo uso de la habitacidn y los servicios que
presta. Y en el caso de un cliente que solicite un early check in, debido a que su vuelo o
llegada se realiza antes del horario establecido, lo que en casos de alta ocupacion podria ser
un problema si no se cuenta con la habitacidn lista para esa hora de ingreso. Si fuera el caso,
la habitacion seria reservada desde el dia anterior para poder contar con este espacio
disponible, en estos casos la tarifa puede estar sujeta a un recargo adicional para poder contar

con la disponibilidad.

De ser el caso, se propone cobrar un valor del 50% de la tarifa por un late check out

o un early check in, bajo la aprobacion del gerente, asi como también del jefe de recepcion.
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2.2.6. Herramientas De La Gerencia

Elementos de la empresa

Logo:

Grdfico 18 Logo (Avila & Salazar, 2019)

Eslogan:

“Comodidad Y Descanso En Un Solo Lugar”.

Descripcion del Nombre de Hostal Aranjuez:

El nombre del establecimiento recibe el nombre de la calle en la cual se encuentra
ubicado el hostal, ademas de contar con el respaldo de varios afios dedicados a esta actividad

hotelera en donde se ha recibido el aprecio y respeto de sus huéspedes.

Hostal Aranjuez busca convertirse en un sitio de descanso y comodidad, un lugar al
cual regresar, donde sus clientes puedan sentirse bienvenidos en cada una de las visitas a la
ciudad. Siendo un lugar tranquilo donde hospedarse junto a su familia y amistades, con sus
compafieros de trabajo durante las estadias de negocios, debido a su cercania al aeropuerto y

al terminal terrestre de la ciudad.
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2.2.6.1. Filosofia Empresarial Del Hostal Aranjuez.

Mision del Hostal Aranjuez.

Superar las expectativas de los clientes de Hostal Aranjuez con estandares de calidad
y procedimientos que brinden a los huéspedes un ambiente de seguridad y confiabilidad, que
permita satisfacer las necesidades de los mismos y buscar atraer nuevos huéspedes.
Mejorando continuamente las instalaciones y aplicando una correcta administracion de los

recursos humanaos.

Vision del Hostal Aranjuez.

Nos proyectamos como una empresa innovadora y desafiante que utiliza los
procedimientos méas actualizados en hoteleria a nivel internacional, en donde se pueda ser
diferenciada y reconocida por su nivel de calidad en cuanto a la actividad de alojamiento,
preocupados siempre en el desarrollo de sus colaboradores y buscando siempre el desarrollo
sostenible de la empresa.

Valores de Hostal Aranjuez.

Calidad: Otorgar a los huéspedes un buen servicio mediante un trato digno y

brindandoles la seguridad que ellos esperan.

Responsabilidad: Comprometerse a cumplir con los objetivos planteados por la
empresa para conseguir un ambiente eficaz de trabajo y lograr acaparar la fidelidad de

nuestros clientes.

Compromiso: Alcanzar un nivel de profesionalismo de sus trabajadores con la

capacitacion adecuada para prestar un buen servicio.

Respeto: Nuestro equipo de trabajo tiene presente el valor de respeto, es decir, no se
juzgara al cliente ya sea por su raza, sexo, ideologia politica, religiosa u orientacion sexual,
siempre tendra en cuenta la comodidad del cliente y que no se sienta excluido por alguna

razon.
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Objetivo General de Hostal Aranjuez

Brindar al cliente una experiencia agradable dentro de un ambiente acogedor en
donde pueda descasar tranquilamente y disfrutar del confort de nuestras instalaciones

durante su visita en la ciudad.

Obijetivos Especificos de Hostal Aranjuez

Incrementar el porcentaje de ocupaciéon de habitaciones al menos de un 70% en
temporadas bajas.

Establecer una estrategia de publicidad a través de un plan de marketing.

Garantizar el 100% del menaje de habitaciones y amenities diarios con protocolos y
estandares de calidad de la empresa.

Asegurar la discrecion, privacidad y el descanso diario de los clientes, junto a sus
necesidades y exigencias con el fin de hacer de su estadia lo mas agradable posible.
Implementar turnos rotativos en el area de recepcién con personal altamente

capacitado para desempefiar sus funciones.
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2.2.6.2. Organigrama Jerdrquico Del Hostal Aranjuez

Propietario

e

Grdfico 19 Organigrama Jerdrquico del Hostal Aranjuez (Avila & Salazar, 2019)
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2.2.6.3.

Organigrama Circular

PROPIETARIO

Grdfico 20 Organigrama Circular (Avila & Salazar, 2019)
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2.3.  Area De Alojamiento

2.3.1. Introduccion Al Alojamiento

El area de alojamiento ha sido el punto mas importante durante todos los afios de
funcionamiento del Hostal Aranjuez, debido a que es el Unico punto de ingresos y ventas a
través del cual se mantiene un contacto cercano con los clientes, se ha llevado a cabo el
registro de huéspedes de una manera tradicional sin mayor complejidad ni tampoco se tiene
al alcance una base de datos para consultas de visitas o frecuencia. Anteriormente esta area
fue dirigida y operada por el mismo personal multifuncion que cumplia varios roles como
son las camareras que realizan la limpieza de habitaciones, la lavanderia y la recepcion de
huéspedes. Siendo asi todo fue analizado para poder separar estas funciones en varios cargos,
con roles especificos para alivianar los esfuerzos llevados a cabo por el personal. Y

determinar funciones especificas acorde al organigrama jerarquico planteado anteriormente.

Funciones generales del recepcionista en cuanto refiere a las buenas practicas de los
procedimientos, cumple un rol fundamental en el funcionamiento del hostal pues son parte
del personal Front Desk, encargado del contacto directo con los huéspedes y siendo la cara
de representacion ante cualquier inquietud y sugerencia de los clientes, siempre al pendiente
de ingresos en reservas, modificaciones, recibe los reportes de habitaciones durante el dia
por parte de las camareras y se encuentra disponible para cualquier necesidad de los clientes.
Es muy importante contar con experiencia en hoteleria, un criterio consolidado para brindar
el mejor servicio a los clientes del hotel, ademas de contribuir y facilitar muchas de las
funciones que permiten el buen desempefio de la empresa, gracias a lo cual laempresa cuenta
con tan intachable reputacion y los clientes se sienten contentos de regresar nuevamente a

este lugar tan acogedor.

Concluyendo vale la oportunidad resaltar la importancia de que el personal de
recepcion debe ser capacitado en atencién al cliente, y dentro del perfil requerido es necesario
que puedan desenvolverse apropiadamente en otros idiomas, haciendo hincapié en el idioma
Inglés, su actitud siempre debe reflejar una sonrisa genuina para brindar una amistosa

bienvenida, siendo parte del personal de front desk, imagen de la empresa, desde el momento
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de ingreso de los clientes, todos los clientes son potenciales consumidores y los

recepcionistas deben asegurar el mayor numero de clientes hospedados en el hostal.

El area de alojamiento esta conformada principalmente por varios departamentos, en
los cuales constan el de recepcion, la regiduria de pisos, lavanderia y el de conserjeria. Se ha
dividido en todos estos puntos debido a la necesidad de establecer un orden en los procesos,
aclarar las funciones especificas que deben cumplirse en cada cargo y el porque es necesario
contar con un mayor numero del personal que pueda contribuir al cumplimiento de objetivos
para ser parte de la nueva reestructuracion operativa del Hostal Aranjuez. Con la finalidad de
obtener un mayor rendimiento del personal y aumentar la calidad percibida por los clientes.

Objetivo General del Area.

e Aplicar las normas propuestas de capacitacion, en procedimientos, supervision y
control de la calidad ofertada a los clientes que hacen uso de las habitaciones,
mediante la coordinacion del departamento de recepcion y el de regiduria de pisos.

Objetivos Especificos del Area.

e Actualizar procedimientos de atencion y calidad para dar la bienvenida a los nuevos
clientes, asi como también recibir a los clientes frecuentes.

e Capacitarse con la mejor disposicion para cumplir con las necesidades y expectativas
de los usuarios.

e Dar un uso correcto a los sistemas de recepcion para ponerlos a disposicion de los
clientes y agilizar los procedimientos de registro, pago y facturacion.

e Garantizar laagilidad en la confirmacidn de reservas a través de medios digitales para
obtener un mayor alcance de nuevos clientes satisfechos.

e Supervisar un adecuado control de habitaciones previo al ingreso de los huéspedes

con reservaciones.

e Evaluar la calidad en los procedimientos de higiene y limpieza de habitaciones

posterior al check-out de los pasajeros.
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2.3.2. Departamento De Recepcion

La recepcidn es el primer punto de contacto con los clientes desde su ingreso, hasta
el momento de salida. En este cargo es necesario contar con personal capacitado en
procedimientos de atencion al cliente. Es un cargo muy importante en el funcionamiento de
una empresa de alojamiento pues debe estar disponible a brindar servicio de atencion durante
las 24 horas del dia, el mismo que nunca a cerrado sus puertas desde su apertura en el afio
2000. Como ya se ha mencionado anteriormente el cargo de recepcidn no recibi¢ la atencion
debida pues al no haber contado con el personal suficiente para el 6ptimo funcionamiento de
la empresa, el personal realizaba varias funciones no definidas para el cargo especifico, al
estar pendiente de otros segmentos, no se daba la atencion adecuada en la recepcion para
atender cordialmente a los clientes que ingresaban durante todos estos afios. Debido a la
carencia de herramientas de plantea afiadir varios recursos para mejorar el departamento de
recepcion, implementar nuevos procedimientos de registro, el uso de tecnologias,
procedimientos de induccion para el nuevo personal integrante de la recepcidn y separdndolo

de las funciones de regiduria de pisos y lavanderia.

Describiendo a breves rasgos el horario de la mafiana de 07:00 — 15:00. El
recepcionista cumple un papel importante siendo quien se encarga de la salida de los clientes
luego de realizar el cierre de cuentas y agregar cobros adicionales por consumos extras,
facturacién y recibir las llaves para darles el cierre de habitacion. Atender cualquier duda,
necesidad o requerimiento de los clientes, asi como también comentarios y sugerencias para
mejoramiento del hostal. Atender correos electronicos y llamadas, generalmente con motivo
de consulta de tarifas y disponibilidad, en las cuales se les ofrece el mejor servicio para poder

asegurar las ventas. Consolidacion de convenios y posibles créditos en pago de proveedores.

Cumple con la misma funcién el recepcionista de la tarde con el horario de 15:00 a
23:00 se encargara de supervisar el estado de las habitaciones en cuanto se refiere a calidad
y limpieza, requiere un alto nivel de exigencia previo al ingreso de los huéspedes, esto
asegura un adecuado control de la calidad y procedimientos que permitiran asegurar la
satisfaccion de los clientes previo al ingreso de nuevos huéspedes en el dia. El check-in junto

con el protocolo de bienvenida en el cual se indica la contrasefia del wifi, el nimero de
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habitacion en el piso sefialado, los servicios disponibles e incluidos en el hotel, que vendrian
a ser el wifi ilimitado en las instalaciones, habitaciones con cuarto de aseo privado y servicio
de agua caliente y television satelital, parqueadero privado y desayuno a partir de las 07:00
hasta las 10:00. Entre otras inquietudes que puedan tener los clientes, sugerencias de comida

tipica, restaurantes locales, sitios de interés para visitar y conocer durante su estadia.

Finalmente describimos el rol del auditor nocturno quien supervisa la actividad
desarrollada en todo el dia, realiza cambios, y realiza los informes de consolidados.
Permanece pendiente de la actividad nocturnay ofrece disponibilidad para atender el ingreso
o salida de los clientes durante la noche.

Algo muy importante también es el conteo de llaves y cierre de caja durante el cambio
de turno, en el cual se entrega un reporte de habitaciones, cuantas estan disponibles, el estado
en gue se encuentran, si estan sucias o limpias, si el cliente esta por ingresar a determinada
hora o si alguno requiere un late check-out. Las normas de atencion y consideraciones a
disponibilidad de los clientes desde el momento en que ingresan junto con el protocolo de

bienvenida.

2.3.2.1. Funciones Y Responsabilidades del Recepcionista.

Resumiendo, en una lista varias de las actividades y responsabilidades del

recepcionista tenemos:

e Proporcionar todo tipo de asistencia y disponer de los servicios ofertados en el hostal.

e Confirmacion de disponibilidad y reservas para las fechas solicitadas por clientes.

e Agilizar el proceso de check-in y check-out de los huéspedes.

e Solicitar la documentacion necesaria para identificar al cliente y registrarlos en la
base de datos del sistema de reservas.

e Asignar las habitaciones al cliente segun la reserva o solicitud segun la disponibilidad
en el inventario de habitaciones.

e Cambio de estado de habitaciones de sucias a limpias, segun las actividades de ama

de llaves.
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Supervisar las personas que ingresan y salen de las instalaciones siendo huéspedes
registrados o pax extra.

Facturar todos los consumos y servicios durante la estadia de cada cliente.

Realizar el informe de actividades y cambio de turno, entregando el resumen del
consolidado del dia con todos los movimientos y balances diarios, incluyendo la
forma de pago y facturacion.

Supervisar el control de calidad en limpieza y estandares establecidos para brindar el
mejor servicio y confort a los huéspedes que ingresan en las habitaciones.

Entregar la hoja de control de limpieza para ama de llaves y facilitar la limpieza del
dia acorde a limpieza parcial para huéspedes que mantienen la estadia o limpieza total
posterior al check-out de los clientes.

Almacenar y registrar los objetos olvidados en las habitaciones, para su posible
devolucion.

Mantener un aseo adecuado del uniforme y la buena presentacion durante sus

actividades en el horario de trabajo.

2.3.2.2. Perfil Laboral:

Experiencia en atencion al cliente.

Conocimiento de dos idiomas 0 mas (espafiol - inglés).

Capacidad de solucién de problemas y buen trato con las personas de una manera
cordial y amable.

Facilidad de uso en programas béasicos de computadora (Word, Excel, etc.)

Titulo bachiller o acorde a la carrera con formacion de hospitalidad, hoteleria o

turismo.
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2.3.3. Propuesta Operativa Para La Recepcion.

Se ha considerado necesario optar por nuevos procedimientos que faciliten el uso de
reservas para los clientes, en este caso todo el personal de la recepcion debera ser parte de
esta capacitacion y actualizacion, adicionalmente se dispondra de herramientas como fichas
de registro de huéspedes muy importantes a la hora de tomar datos y la informacion de los
clientes, para posteriormente ingresarlos en la base de datos computarizada del Hostal
Aranjuez, para poder realizar un seguimiento a los huéspedes y poder fidelizarlos con nuevas
herramientas mediante el uso del correo electronico. Y poner al conocimiento de los
huéspedes los servicios ofertados incluidos en la tarifa, y las politicas de alojamiento del

Hostal Aranjuez.

Se propone introducir las hojas de solicitud de reservas las cuales serdn una
herramienta que facilitara la solicitud de datos para los clientes ya sea personalmente, a través
de correo o llamadas telefénicas. Siempre brindando una atencién cordial y eficiente
asegurando la disponibilidad y ocupacion ordenada de las habitaciones segun las necesidades
requeridas por parte del cliente.

Procedimientos de ingreso y bienvenida a los clientes. Si es el caso de un walk in,
siempre serd recibido por un miembro de recepcion altamente capacitado en buenas précticas
y normas de atencién al cliente. Debido a que este punto conocido como el Front Desk se
presenta como la imagen del establecimiento siempre debe generar amabilidad y confianza

para poder generar la mejor impresion hacia los clientes, de esta manera da inicio el saludo:
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N
H H eBuenas tardes, bienvenido a Hostal Aranjuez.
Rece pC I O n I Sta ¢¢Como podemos ayudarlo caballero / sefior / sefiorita?
\_ J
/
N
Cl ie nte eResponde con un consulta de hospedaje de acuerdo a sus necesidades.
\_ J
/
\
. . *Con mucho gusto, caballero permitame verificar la disponibilidad en
Rece pc 1oNli Sta este momento de una habitacién doble para dos personas, écuantas
noches requiere alojamiento?
\ J
/
N
Cl ie nte *El cliente continua brindando la informacién.
\_ J
/
N
. . eEfectivamente contamos con habitaciones disponibles para su
Rece pc 10N |Sta necesidad, la tarifa de habitacidn para dos personas seria de $ .En
su tarifa se encuentran incluidos todos los servicios a su disposicion
como es el caso de: (Se describen los Servicios Ofertados). )

.

Grdfico 21 Procedimiento de Bienvenida Walk-In (Avila & Salazar, 2019)

Luego de haber procedido con el cobro de la tarifa acordada, se entrega la llave de
habitacién y se brinda la ayuda necesaria para acomodar a las personas a hospedarse. Se
indica en que piso se encuentra la habitacion entregada y se indica acerca de los horarios de

atencion en la cafeteria para el servicio del desayuno.

Por otro lado, si se trata de una reserva confirmada para el dia, ya se cuenta
anticipadamente con los datos del huésped a ingresar, por lo tanto, mientras mas datos ya
estén disponibles para acelerar el proceso de check in. Mantenemos una exigente revision de

la habitacion reservada, que todo en la habitacion se encuentre en Gptimas condiciones en
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cuanto a limpieza, orden y funcionamiento. La hoja de registro ya estara lista para el

momento de ingreso del huesped.

El procedimiento sera:

Recepcionista

e Bienvenido estimado Sr.

Si es tan gentil, ¢nos podria ayudar con algiin documento de identidad
vélido para poder proceder con el check in?

Cliente

¢ E| cliente responde
¢ Se procede a verificar la identidad.

Recepcionista

e Con mucho gusto nos complace darle la mas gentil bienvenida a
Hostal Aranjuez, esperamos que su estadia con nosotros sea de su
total agrado y por el momento solicitamos su gentil ayuda
confirmando su reservacion con los datos de habitacién y su firma
para proceder con el check in.

Grdfico 22 Procedimiento de Bienvenida para un Huésped con Reserva (Avila & Salazar, 2019)

Luego de llenar los espacios en blanco en nuestra hoja de registro, y haber concluido
con el pago de la habitacion acordada, mediante un pago directo en efectivo o con tarjeta o
verificar si previamente la habitacion ya fue pagada a través de la forma de pago seleccionada
por el canal web. Continuamos con la entrega de la llave de habitacion y se brinda la ayuda
necesaria para acomodar a las personas a hospedarse. Se indica en que piso se encuentra la
habitacién entregada y se indica acerca de los horarios de atencion en la cafeteria para el
servicio del desayuno. Ademas de detallan los servicios incluidos en la tarifa y las facilidades

de las instalaciones.

De igual manera el procedimiento del check out exige varios puntos de interés para
concluir con una experiencia satisfactoria del cliente que supere sus expectativas, debido a
que todo el tiempo que un cliente se encuentra hospedado en Hostal Aranjuez todo forma
parte del buen servicio y calidad ofertada por igual manera hacia todos los clientes. Todo el

funcionamiento de las instalaciones desde el ingreso hasta el momento de salida juega un
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papel vital en que un cliente haya disfrutado de la comodidad y descanso que esperaba

obtener durante su estadia.

Durante el check out se procede a recibir la llave de la habitacion y utilizando la radio

comunicamos a las mucamas la solicitud de check out para la habitacidn en cuestion.

- Buenos dias estimado Sr. , ¢COMo estuvo su estadia? ;hay algo mas en lo que
lo podamos ayudar? ¢necesita que lo ayudemos a conseguir algun transporte hacia su
nuevo destino?

Son varias de las preguntas que se recomienda para poder establecer una conversacién
fluida con el huésped mientras las mucamas realizan la inspeccion del procedimiento de
salida, verificando que no existan objetos olvidados en las habitaciones, asi como tampoco
que no se encuentren dafios en las habitaciones o los items que fueron utilizados durante la
estadia del cliente. De ser el caso de algun tipo de dafio o perdida se notificara al recepcionista

para poder realizar cargos a la cuenta de los clientes.

De no haber consumos adicionales en las habitaciones se procede a verificar la forma de
pago, si todos los consumos ya fueron cancelados o si, por el contrario, queda algin cobro

pendiente por noches o servicios adicionales.

- Listoestimado Sr. __, eso seria todo le agradecemos mucho su visita, esperamos

que haya disfrutado de su estadia y que vuelva a visitarnos proximamente.

Luego de haber solucionado cualquier inconveniente durante el check out, se procede a
cerrar la cuenta en la computadora, detallar la forma de pago realizada e ingresar la factura
correspondiente, con el informe de las mucamas de que todo estd en correcto estado se
procede a dar la salida del cliente en el sistema y nuevamente se contara con la habitacion

para recibir a un nuevo huésped.

2.3.4. Propuesta Administrativa Para La Recepcion.
Se define una nota de Politicas del Hostal Aranjuez para el conocimiento de los

huéspedes que ingresan al establecimiento y llenen la hoja de registro en el momento de

llegada.
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POLITICAS GENERALES DEL HOSTAL ARANJUEZ

e Todos nuestros huéspedes deben ser registrados en la Recepcion.

e Lahorade salidaesalas 12 pm.

e No se permite el acceso a las habitaciones a visitantes no registrados en la Recepcion.

e Si hubiese una persona extra en la habitacion el valor de la ocupacion seré cargado a
la cuenta del cliente.

e Si Ud. desea prolongar su estadia comunique con 24 horas de anticipaciéon a
Recepcion.

e Si Ud. tiene algun objeto de valor (joyas, dinero, computadores personales,
pasaportes, boletos, etc.) por favor comunique al area de Recepcion.

e Hostal Aranjuez no se hace responsable de pérdidas personales ocasionadas en las
habitaciones.

e Prohibido fumar en las habitaciones o en cualquier area del hotel.

e Se prohibe tocar instrumentos musicales, radios o televisores a alto volumen o
actividad ruidosa.

e El ingreso de mascotas debera ser notificado en la recepcion, siendo el cliente el
responsable de la higiene de las mismas dentro de los accesorios de habitaciones,
cualquier dafio debera ser asumido por el huésped.

e No se permite cocinar en las habitaciones o balcones.

e Cualquier dafio causado por huéspedes a la propiedad del hostal ser& cancelado por
el huésped.

e Laadministracion se reserva el derecho de terminar el contrato de hospedaje si alguna
de las regulaciones anteriores es violada.

e Las llaves de las habitaciones deben ser entregadas en la Recepcion del hostal. En

caso de perdida por parte del visitante se cobrara el total de $20,00 como penalidad.

Servira para poner a consideracién e informar a los clientes acerca de las normas
generales del alojamiento en el hostal para poder mantener una relacion cordial y conforme

para las partes.
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Para poder acceder a un mayor nimero de reservas es vital realizar una capacitacion
de los portales de ventas Extranet, en cuanto al uso de estas plataformas digitales ha sido
completamente nulo, por lo que es necesario utilizarlas ya que hoy en dia el uso del internet
se convierte en una herramienta fundamental para el funcionamiento de cualquier negocio,
mas aun de nuestra competencia como es el caso de la actividad hotelera, por tal motivo la
propuesta tiene como finalidad hacer uso de una membresia de por lo menos tres plataformas
digitales para la venta de reservas como es el caso de Booking, Despegar y Expedia. Ya que
estas tienen una gran aceptacion y estan posicionadas dentro del mercado, cuando un cliente
potencial decide visitar un destino generalmente consulta las opciones de alojamiento
disponibles. En dichas plataformas es posible gestionar las tarifas y realizar ofertas por
temporadas especiales o tarifas promocionales, como es el caso de Booking, al final del mes
emite un reporte de habitaciones vendidas en las reservas y adquiere una comision del 12%
acorde a las ventas generadas del mes, dicha comision es asumida directamente por el cliente
en el momento que realiza la compra de la habitacion por noche. Lo cual quiere decir que no

aumenta el valor definido por habitacion para los clientes (Booking.com, 2019).

La plataforma de Booking permite decidir el precio, las condiciones y las normas para
los clientes, de esta manera el usuario puede gestionar las tarifas, disponibilidad para evitar
overbookings. Booking muestra la oferta del hostal mediante los buscadores web mas
relevantes y no solo ingresando en la pagina de booking.com. Booking permite seleccionar
el tipo de cliente de preferencia para el establecimiento como muestra en sus estadisticas el
68% de reservas son principalmente familias y parejas que buscan descansar durante sus
vacaciones. De esta cifra, el 38% comparte sus experiencias y recomendaciones a mas

viajeros a través de comentarios (Booking.com, 2019)

Por el otro lado Expedia permite descubrir al hostal en mas de 200 sitios web puestos
a disposicion con otros canales de distribucién, promocionando también en los motores de
busqueda de todo el mundo para maximizar la capacidad de alcance. Permite gestionar tarifas
y disponibilidad, mantenerse al dia con reservas y procesar facturas y los pagos. Mantiene
una comunicacion activa con los huéspedes desde la reserva hasta el momento del pago, para

gestionar la experiencia del establecimiento (Expedia Group, 2019).
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El manejo de estas plataformas de ventas conocidas como Extranet seran
responsabilidad del Jefe de Recepcidn para poder coordinar con los demas recepcionistas y
mantener al dia los ingresos confirmados por estos canales de ventas, por lo cual se requiere
disponer de varias carpetas de archivadores para mantener el orden mensual y diario de estas
reservas, de esta manera coordinar la anticipacion al ingreso de los clientes con las

habitaciones limpias y segun las disposiciones sefialadas por los clientes.

Propuesta de métodos de pago a través de DataMovil. En cuanto a la implementacion
de nuevas tecnologias para el mejor funcionamiento del Hostal Aranjuez, es necesario contar
con una maquina para procesar los cobros a traves de una tarjeta de crédito o débito, puesto
que hoy en dia es indispensable contar con este tipo de maquinas para la operacion de un
negocio, ademas implementando este servicio podemos brindar mayores facilidades de pago
a los clientes, ya que muchos de ellos prefieren viajar con una tarjeta de crédito que con

dinero en efectivo.

En el pais existen algunas empresas donde podemos obtener este servicio, sin
embargo, se recomienda utilizar Datafast, puesto que es una empresa que goza de un buen
prestigio y esta posesionada dentro del mercado. Los documentos requeridos por parte de

Datafast para obtener este servicio son los siguientes:

e 1 copia del RUC del establecimiento actualizado, firmado y completo.
e 1 copia de la cédula de identidad del propietario, representante legal o administrador
del establecimiento.
e 1 copia del acto del nombramiento del representante legal vigente y notariado.
Datafast puede vender o alquilar la maquina, sera decision del propietario optar por
cualquiera de estas opciones, no obstante, lo que se recomienda es comprar ya que a la larga
es una inversion para el hostal Aranjuez. Una vez que se cumplan con todos los documentos
requeridos, se firmara un contrato entre ambas empresas para dar por terminada la
adquisicion de dicha méaquina. El valor estimado para llevar a cabo esta compra es de $
1200,00 ddlares, los cuales cubren todo el tramite pertinente. Cabe recalcar que dia a dia la
tecnologia avanza a pasos agigantados, es por eso que se puede optar por la maquina o0 a su

vez por una data movil que brinda el mismo servicio.
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Estos son algunos de los beneficios a los cuales se puede acceder con la utilizacion

de esta herramienta:

Que los clientes realicen compras de mayor valor a través de pagos diferidos con o
sin intereses.

Ampliar la cartera de clientes, captando huéspedes nacionales e internacionales.
Evitar el riesgo de dinero falso o cheques robados.

Aumentar la seguridad del Hostal Aranjuez, al disminuir el dinero en efectivo
recaudado en caja.

Servicio técnico y actualizaciones constantes.

Esta informacidn fue obtenida de la pagina web oficial de Datafast (Datafast S.A., 2019).

-

Grdfico 23 (Datafast S.A., 2019)
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En caso de un pago directo con tarjeta se brindara la opcion de realizar un voucher de
garantia, en el cual se realiza una copia de seguridad de la tarjeta de crédito proporcionada
por el cliente més una firma de garantia con los datos de nimero de cédula, se utilizara una
magquina rastrilladora manual para poder obtener un voucher de respaldo, el mismo se
mantendra junto con la hoja de ingreso correspondiente del cliente para evitar realizar el
cobro antes de la salida de los huéspedes, de esa manera al finalizar la estadia del cliente, en
caso de haber modificado la fecha de salida o haber realizado consumos de lavanderia o
cafeteria, se verificara con el cliente que todos los consumos sean los correctos para poder
finalizar el contrato y la forma de pago seleccionada por el cliente y finalmente poder emitir
y entregar la factura correspondiente a los servicios brindados. En pocas palabras, se
permitird dar la opcion al cliente de escoger una forma de pago distinta hasta le momento del
check out, el voucher de garantia se entregaré al cliente luego de recibir el pago y se entregara

un nuevo comprobante de que la transaccion ha sido exitosa.

69



2.3.5. Herramientas De La Recepcion.

HOSTAL
ARANJUEZ

Hostal Aranjuez

"Comodidad y Descanso en un Solo Lugar"

Hoja de Registro

Datos del Cliente

Apellidos y Nombres / Surnames and Name

Cédula de Identidad / ID.

Pasaporte / Passport.

Lugar expedido / Place of Issue.

Pais / Country.

Nacionalidad / Nationily.

Direccién / Adress

Pais / Country.

Estado / State.

Ciudad / City.

Direccién calle 1 / Adress Street 1.

Direccion calle 2 / Adress Street 2.

Cédigo postal / Zip Code.

Teléfono / Phone Number.

Correo Electrénico / E - mail.

Fecha de Ingreso / Check - in Date

Fecha de Salida / Check - out Date

Numero de Reserva / Reserve Number

Habitacién / Room Number

Noches / Nights

Datos del A / Scort’s Info.

Apellidos y Nombres / Surnames and Name

Cédula de Identidad / ID.

Pasaporte / Passport.

Pais / Country.
POLITICAS GENERALES DEL HOSTAL ARANJUEZ

. Todos nuestros hué deben serregi enlaRe
. La hora de salida es a las 12 pm.
. No se permite el acceso a las habitaciones a visitantes no registrados en la Recepcion.
. Si hubiese unapersonaextra en la habitacion el valor de la ocupacion sera cargado a la cuentadel cliente.
. Si Ud. deseaprolongar su estadiacomunique con 24 horas de anticipacion a Recepcion.
. Si Ud. tiene algtin objeto de valor (joyas, dinero, computadores personales, pasaportes, boletos, etc.) por favor comunique al rea  de Recepcion
. Hostal Aranjuez no se hace de pérdidas enlas
. Prohibido fumar en las habitaciones o en cualquier area del hotel.
. Se prohibe tocar instrumentos musicales, radios o televisores a alto volumen o actividad ruidosa.
. El ingreso de mascotas debera ser notificado en la recepcion, siendo el cliente el responsable de la higiene de las mismas dentro de los accesorios de habitaciones,

cualquier dafio debera ser asumido por el huésped.

. No se permite cocinar en las habitaciones o balcones.

. Cualquier dafio causado por hué ala i del a por el huésped.

. La administracion se reserva el derecho de terminar el contrato de jesialguna de las i anteriores es violada.

. Las llaves de las itaci deben ser en la pcion del hostal. En caso de perdida por parte del visitante se cobrara el total de $20,00 como
penalidad.

Firma / Signature

Grdfico 24 Tarjeta de Registro (Avila & Salazar, 2019)




HOSTAL
ARANJUEZ

COMODIDAD Y DESCANSO EN UN SOLO LUGAR

Apellidos Nombres

Cl Fecha Check-in

ID / Pass

Teléfono Fecha Check-out

E-mail

Tarifa Numero de pax

Forma de Pago Tipo de Habitacion
Observaciones:

[Ntmero de Reserva | [Nimero de Habitacién |

|Fecha de la Reserva | |Recepcionista |
Nombre de empresa |RUC de empresa |
Direccién

Telefono | E-mail |

Grdfico 25 Solicitud de Reservas (Avila & Salazar, 2019)
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HOSTAL

ARANJUEZ

COMODIDAD Y DESCANSO EN UN SOLO LUGAR

Apellidos Nombres

Nacionalidad Pais Origen

Cl ID / Pass

Fecha Nacimiento Profesion

Teléfono E-mail

Estado Civil

Habitacion Check-in Check-out |Precio Forma de Pago|Observaciones

Grdfico 26 Tarjeta Kardex (Avila & Salazar, 2019)
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HOSTAL
ARANJUEZ

COMODIDAD Y DESCANSO EN UN SOLO LUGAR

Apellidos Nombres
Habitacién Actual Nueva Habitacién
Tarifa Valor

Recibido por: Estado:

Motivo del cambio

Grdfico 27 Tarjeta Cambio de Habitacion (Avila & Salazar, 2019)
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HOSTAL
ARANIUEZ

Estimado Sr. José Joaquin Alvarez Ordofiez

Buenas tardes, reciba un cordial saludo de quienes hacemos parte de Hostal Aranjuez, el motivo de este correo electrénico
es confirmar su reserva electronica mediante los siguientes datos:

Ndmero de Confirmacién: RV00001200

A nombre de: ALVAREZ ORDONEZ JOSE JOAQUIN
Tipo de habitacion: MATRIMONIAL

Fecha Check-in: 01 de Noviembre del 2019
fecha Check-out: 06 de Noviembre del 2019
Tarifa: $65 + 12%Impuestos ($72,80)
Estado de la Reserva: Confirmado.

Forma de pago: Transferencia o Depésito.
Observaciones:

_Para poder reconfirmar su reserva solicitamos una copia del comprobante escaneado de la transaccién como forma de pago.
Cualquier modificacion en el estatus de la reserva debera realizarse con anticipacion a 48 horas antes de la fecha de ingreso.
En caso de feriados o temporadas altas la tarifa se encuentra sugeta a modificaciones de precio aprobadas por el Ministerio de Turismo.

POLITICAS GENERALES DEL HOSTAL ARANJUEZ

. Todos nuestros hué deben serregi enlaR

. La hora de salida es a las 12 pm.

. No se permite el accesoa las habitaciones a visitantes no registrados en la Recepcion.

. Si hubiese unapersonaextra en la habitacion el valor de la ocupacién sera cargado a la cuentadel cliente.

. Si Ud. deseaprolongar su estadia comunique con 24 horas de anticipacion a Recepcion.

. Si Ud. tiene algtin objeto de valor (joyas, dinero, personales, pasap boletos, etc.) por favor comunique al area de Recepcion.

. Hostal Aranjuez no se hace responsable de pérdidas personales ocasionadas en las habitaciones.

. Prohibido fumar en las habitaciones o en cualquier &rea del hotel.

. Se prohibe tocar ir i radios o televi aalto volumen o actividad ruidosa.

. El ingreso de mascotas debera ser notificado en la recepcion, siendo el cliente el responsable de la higiene de las mismas dentro de los accesorios de habitaciones,
cualquier dafio debera ser asumido por el huésped.

. No se permite cocinar en las habitaciones o balcones.

. Cualquier dafio causado por huéspedes a la propiedad del hostalsera cancelado por el huésped.

. La administracion se reserva el derecho de terminar el contrato de hospedaje si alguna de las regulaciones anteriores es violada.

. Las llaves de las itaci deben ser en la Re i6n del hostal. En caso de perdida por parte del visitante se cobraré el total de $20,00 como
penalidad.

Quedamos atentos a sus comentarios y sugerencias, si tiene alguna duda o inquietud, favor comunicarnos a travez de este medio
Saludos Cordiales.

Atentamente:

Juan Pablo Avila

Jefe de Reservas

"0996549611
juan9.3pablo16@gmail.com

Grdfico 28 Confirmacion de Reservas Correo Electronico (Avila & Salazar, 2019)
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2.3.6. Departamento De Regiduria De Pisos

Una de las posiciones mas demandantes de esfuerzo, es la de ama de llaves o
camareras, la cual esta pendiente desde el momento del check-out del cliente, con la intencion
de brindar una oportuna revision del estado en el que se encuentra la habitacién, que no
existan dafios en las instalaciones o el contenido de las mismas, por supuesto que no haga
falta algin item dentro del menaje de camas o el juego de toallas respectivo de cada
habitacion disponibles para los clientes, por el otro lado también asegurar que los huéspedes
no dejen objetos de valor o de caracter personal olvidados dentro de las habitaciones.
Posterior a esta revision notifican si existe alguna novedad a la recepcion para concluir con
Check-out o si es necesario algun cobro adicional. Y luego deben cumplir con la limpieza de
las mismas habitaciones y bafios de manera impecable en el menor tiempo posible, lo cual
toma en un promedio de 20 a 30 minutos por habitacion. En un total de 28 habitaciones, es

una funcién muy exigente.

2.3.7. Funciones Generales De La Gobernanta O Ama De Llaves

e Realizar una supervision diaria de la limpieza y mantenimiento de todas las
habitaciones.

e Control de procedimientos de limpieza con el uso adecuado de instrumentos de aseo.
e Garantizar que las habitaciones no acumulen residuos de polvo o suciedad en
televisiones, ventanas, puertas y demas enseres o rincones de espacios reducidos.

e Mantener un inventario de items en las habitaciones, con la evaluacion del correcto

estado y funcionamiento de las mismas.
e Verificar la limpieza y almacenamiento de la lenceria de camas, toallas y amenities
en las bodegas de las mucamas.

e Evaluar el correcto uso de los recursos en la lavanderia y proveer de los productos

necesarios para el cuidado y limpieza de sabanas y cobertores de cama.

e Controlar los turnos para el personal de limpieza.
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Realiza un inventario de los productos de aseo y limpieza disponibles en bodega para
abastecer segln sea necesario.

Realizar un inventario de lenceria de cama en bodegas para su completa distribucion
diaria en las habitaciones.

Evaluar las condiciones de la lenceria de cama y toallas disponibles en las
habitaciones para reemplazarlas si fuese necesario.

Evaluar el correcto estado y presentacion de todas las instalaciones y enseres para
poder operar en toda su capacidad.

Controlar el uso de uniformes de las camareras a su cargo y responsabilidad.

Recibir los pedidos de abastecimiento de limpieza; desinfectante, guantes, fundas
plasticas, etc.

2.3.8. Perfil Laboral De La Gobernanta O Ama De Llaves.

Experiencia en control de procedimientos.
Experiencia en camareria.

Liderazgo.

Buenas relaciones laborales.

Imagen impecable.

Conocimientos de atencidn al cliente y normas de calidad internacionales.
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2.3.9. Herramientas De La Gobernanta O Ama De Llaves.

/.

HOSTAL
ARANJUEZ

HABITACIONES OBSERVACIONES ESTADO

101

102

103

201

203

204

205

206

207

208

209

210

301

302

303

304

305

306

307

308

309

401

402

403

404

405

406

407

e

Grdfico 29 Tarjeta de Control de Habitaciones General (Avila & Salazar, 2019)




2.3.10. Funciones De Las Mucamas.

Realizar la limpieza diaria de habitaciones e instalaciones de uso comun de
huéspedes.

Transferir al rea de lavanderia la lenceria de camas, toallas, diariamente.

Limpieza de bafios y pisos.

Limpiar maderas y vidrieria.

Mantener el menaje de habitaciones en las mejores condiciones de limpieza e higiene.
Entregar el informe de limpieza diario de habitaciones cumpliendo con las normas de
aseo e higiene.

Solicitar los insumos necesarios para limpieza como desinfectante, guantes, gorra y

uniforme.

2.3.11. Responsabilidades De Las Mucamas.

Ingresar a las habitaciones y revisar que todo se encuentre en perfecto estado.
Reportar el estado de habitaciones a la recepcion durante el proceso del check-out
para evitar pérdida de objetos, dafios en las instalaciones u objetos olvidados.
Retirar las toallas, sdbanas y demés implementos para trasladarlos al departamento
de lavanderia para su debida limpieza.

Todos estos accesorios seran reemplazados para poder recibir a un nuevo huésped.
Proceder con la limpieza de habitaciones segun el procedimiento de calidad mas
exigente supervisado por la gobernanta.

Limpieza y desinfeccidn de cuartos de aseo o bafios.

Limpieza de pasillos, (corredores, escaleras, pasamanos, area de servicio).

Limpieza y orden en bodega, lavanderia y area de planchado.

Limpieza del area de recepcion, entrada principal del establecimiento, parqueadero.
Mantener los utensilios de limpieza siempre limpios y almacenados en la bodega.
Sacar las fundas de basura correspondientes a los dias de recoleccién en el horario

adecuado, los lunes, miércoles y viernes.
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2.3.12. Perfil Laboral De Las Mucamas.

Experiencia previa en limpieza de espacios y habitaciones.
Un trato amable y cordial.
Disposicion a trabajar con agilidad y efectividad en ocasiones de presion constante.

Trabajo en equipo, comunicacién y buenas relaciones laborales.
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2.3.13. Herramientas De Las Mucamas.

HOSTAL

ARANJUEZ

COMODIDAD Y DESCANSO EN UN SOLO LUGAR

Habitaciones

Items

101

102

103

201

203

204

205[206] 207|208

209

210

301

302

303

304

305

306

307

308

309

Camas

Cobertor de Cama

Sabanas

Almohadas

Repisas

Muebles

Escritorio

MiniBar

Luces

Bafos

Ducha

Toallas

Pisos

Paredes

Luces

Estractor de Olores

Closet

Armadores

Caja Fuerte

Fecha

Observaciones

Firma Responsable

Grdfico 30 Tarjeta de Control de Habitaciones en General (Avila & Salazar, 2019)
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2.3.14. Departamento De Lavanderia.

La lavanderia de menaje de habitaciones, sabanas, toallas, lenceria de camas. ES
realizada en un espacio delimitado en el cuarto piso, actualmente consta de una lavadora y
una secadora pero para poder cumplir con los requisitos de una mayor ocupacién en el hostal
es necesario implementar por lo menos una lavadora y secadora industrial adicional para
cubrir con las necesidades de lavanderia que se podrian presentar, debido a que la limpieza
y calidad de la misma es un punto muy importante a la hora de evaluar la comodidad en las

habitaciones y el descanso adecuado para sus clientes.

La lavanderia es una actividad que se realiza todos los dias en el funcionamiento
optimo del hostal en el horario de 08:00 am hasta las 16:00, en el cual inicia con la
recoleccion del juego de camas y toallas de cada habitacion, y pasan por un proceso de lavado
utilizando detergentes de tipo industrial que puedan conservar el buen estado de las mismas,
removiendo manchas y olores de las prendas en cuestion. El proceso es automatico, pero se
debe mantener cuidado de no mezclar con otras prendas con colores que puedan causar
manchas en las demas. Si en alguna ocasion existiese alguna mancha por algin quimico o
fluidos corporales el cuidado es realizar un lavado a mano a parte en los lavaderos para poder

cuidar de mejor manera el estado 6ptimo de la prenda.

Luego de culminar el proceso de lavado se procede al secado de sdbanas y toallas, en
la secadora y en caso de que la demanda sea muy alta existen colgadores de alambra para
secar la mayoria de las prendas, y posterior al proceso de secado se continua con el planchado
y tendido de toallas y sabanas para poder ubicarlas nuevamente en las habitaciones en los

dias siguientes.

2.3.15. Propuesta Operativa Para Lavanderia.

Brindar el servicio complementario de lavanderia es uno de los pilares més
importantes y de mayor interés para referir en cuanto a la satisfaccién de calidad que un

cliente percibe cuando esta en un Hostal, la comodidad de solicitar el lavado de prendas para
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facilitar la estadia de un cliente es una muestra del compromiso de este Hostal en mejorar su

oferta y cumplir con un nuevo servicio para el lavado y planchado de prendas.

Para poder dar a conocer a los clientes de este nuevo servicio complementario se
incluira en cada habitacion una bolsa plastica para colocar las prendas de vestir que deseen
lavar, y en una hoja se detallard el namero de prendas a realizar el proceso de lavado, si
adicionalmente desean un planchado de prendas tendria un valor adicional que se pondré en
conocimiento de los clientes, la bolsa con las prendas debera ser entregada en recepcion o

durante la limpieza parcial realizada por las mucamas.

Siempre se debera tratar con el mayor cuidado y atencion a las prendas entregadas
por los huéspedes que desean acudir al servicio de lavanderia, dichas prendas deberan ser
separadas durante el proceso de lavado en la maquina lavadora de otras prendas que
pertenezcan a otros clientes, y algo muy importante es el uso del detergente especifico para
prendas de vestir sin decolorantes que puedan producir dafios a la ropa. Luego de culminar
el proceso de lavado y secado de prendas se verifica que no exista ningun tipo de dafio o
imperfeccion provocadas durante el lavado y se procede al doblaje de las prendas segin su
tipo. De ser especificado o requerido por el propietario de la ropa se realizara el planchado
como es el caso de camisas siempre bajo el consentimiento de haber sido solicitado y

conociendo el valor adicional del planchado.

2.3.16. Propuesta Administrativa Para Lavanderia

La lavanderia debera organizar sus turnos en los cuales se pueda cumplir con las
actividades diarias y al finalizar sus actividades se debera emitir un informe de cuantas
prendas han sido lavadas durante el horario. Se deberd mantener un informe de inventario

para solicitar abastecimiento de productos detergentes, blanqueador y jabdn en barra.

Se deberé separar las prendas de los clientes que hayan solicitado lavado como
servicio complementario, al recibir estas prendas se debera contar y verificar el estado en el

que se encuentran dichas prendas y si no existen dafios 0 manchas permanentes que no
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puedan ser corregidas con el proceso de lavado, una vez llenado las casillas de la ficha para

lavanderia se debera entregar a la recepcion para su debido cobro adicional.

2.3.17. Funciones De Lavanderia.

e Recoleccion de todo el menaje de camas y toallas de las habitaciones ocupadas para
iniciar el proceso de lavado.

e Separar las diferentes prendas para evitar manchas y un exceso de peso en la lavadora.

e Utilizar la cantidad de detergente industrial requerida para el proceso de lavado por
ciclo con una pequefia cantidad de cloro, ayudando a lograr un lavado impecable de
sabanas, pero sin perjudicar la calidad de las mismas.

e Retirar la primera carga de lavado del dia y trasladarla a la secadora, iniciar el proceso
de secado.

e Continuar al area de planchado y doblaje de sabanas para poder almacenar en bodega.

e Repetir el proceso con toallas, cobertores de camas o edredones y demaés sabanas.

2.3.18. Responsabilidades De Lavanderia

e Mantener siempre el menaje suficiente para abastecer las necesidades del hospedaje
y presentar las habitaciones limpias para una capacidad de total ocupacion.

e Llevar un registro de prendas lavadas durante el dia y presentar el informe a la
gobernanta.

e Supervisar el correcto estado y presentacion del menaje de habitaciones.

e Llevar un planchado uniforme de prendas para poder almacenarlas de forma
apropiada en las bodegas.

e Solicitar reemplazo de items segln sea necesario.

e Solicitar el abastecimiento de insumos de limpieza, como son: el detergente, cloro,
suavizante.

e El cuidado de los equipos puestos a su disposicion, planchas, tablas de planchado.

e Refregar manchas dificiles a mano evitando la corrosion de las telas.
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Realizar el correcto lavado, secado y planchado segln requerimientos del cliente.

2.3.19. Herramientas De Lavanderia

Planchadores o burros de planchar.

Planchas a vapor.

Lavadora de tipo industrial.

Secadora de tipo industrial.

Lavador tradicional de uso manual.

Estanterias para almacenar el menaje de habitaciones de cada piso.

Suplementos de limpieza como: detergentes, cloro, suavizantes, jabon en barra.
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HOSTAL
ARANJUEZ

COMODIDAD Y DESCANSO EN UN SOLO LUGAR

Especificar Servicio

Numero de prendas|Tipo de Prendas Lavado en Maquina |Secado en Maquina |Planchado
3[Blue Jeans X X
1|Pantaldn de Tela X X
5|Camisas X X X
2|Camisetas Polo X X X
1[Camisetas X X
2|[Chompa de Algoddn X
1[Casacas X
5|Corbata X X X
2|[Blusa X X X
8|Ropa Interior X X
8|Medias X X
10|Interiores Femeninos X X
2|Pijama X X
1|Bufanda X X X
3|Otros.

Nota: En caso de requerir el servicio de lavado, entregar esta hoja con el nimero de

prendas de vestir correspondientes, verificar la cantidad con un miembro de
lavanderia y notificar en recepcion si necesita entregar las prendas directamente en
su habitacion.

Luego de haber entregado sus prendas al personal de Hostal Aranjuez bajo las
especificaciones establecidas, las mismas estaran disponibles y entregadas en su
habitacién en un lapso no mayor a 10 horas.

El Servicio de Lavanderia es un Servicio Complementario que esta sugeto a cargos
adicionales a su cuenta de habitacién, por favor consultar las tarifas en la recepcion.
Hostal Aranjuez no se responsabiliza por dafios producidas en las prendas si no fue
especificado el tipo de lavado acordado al cual debian aplicarse.

Grdfico 31 Tarjeta de Solicitud de Lavanderia (Avila & Salazar, 2019)
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2.3.20. Departamento De Conserjeria

El departamento de conserjeria es un punto muy importante dentro del area de
alojamiento pues siempre es necesario contar personal capacitado en controlar el correcto
funcionamiento de todos los insumos de habitaciones como es el caso especifico de los
televisores y decodificadores DirectTv con su correcta programacion y funcionamiento, el
buen estado de interruptores y toma corrientes, la correcta operacion de duchas y el acceso
al agua caliente mediante el control del gas y el funcionamiento éptimo de calefones.
Personal dispuesto a resolver problemas e inconvenientes, con el uso del equipo necesario de
seguridad y las herramientas a su disposicion. El conserje es también un miembro muy
importante del alojamiento pues es quien ayuda durante el ingreso de huéspedes con sus

equipajes y manejo de maletas.

El servicio de custodia de equipaje es un servicio adicional completamente gratuito
en el cual el conserje mantiene un registro e inventario del equipaje de los clientes en la
bodega, para poder mantener seguras las pertenencias de los huéspedes que deseen desocupar
las habitaciones por cierto tiempo mientras esperan su traslado, ya sea un vuelo en la tarde o
la noche o el transporte vehicular. Debido a las actividades que los huéspedes puedan realizar
durante su estadia en la ciudad, el hostal les permitira guardar las maletas o0 mochilas por

cierto tiempo para su mayor comodidad.

2.3.21. Propuesta Operativa Para Conserjeria

Al ser un nuevo departamento perteneciente a la recepcion, deberd siempre estar
pendiente y disponible ante la llegada de los huespedes para cumplir con la funcién de
botones, y adicionalmente estar pendiente de posibles reparaciones 0 mantenimiento en las
instalaciones, supervisar el correcto funcionamiento del sistema eléctrico, sistema de agua,
los mecanismos de calefon y la cantidad de cilindros de gas disponibles para mantener el
correcto funcionamiento en toda la capacidad necesaria segun la ocupacion. Y mantener un

control del equipaje y maletas de los clientes en la bodega.
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2.3.22. Perfil Laboral Del Botones

Buena disposicion de colaborar en todos los sectores.
Un trato amable y cordial con los huéspedes.

Previa experiencia laboral.

Manejo de dos 0 més idiomas.

Conocimiento de servicio y atencion al cliente.

Imagen presentable.

2.3.23. Herramientas De Conserjeria.

Uniforme de botones impecable para las actividades de soporte en las instalaciones.

Herramientas adecuadas para el mantenimiento del hostal.
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2.4. Area De Alimentos Y Bebidas Del Hostal Aranjuez

Esta area sera implementada para la preparacion de los alimentos de los huéspedes,
puesto que en la actualidad el hostal Aranjuez no cuenta con un espacio fisico definido para
esta area, por tal motivo, este proyecto recomienda que se implemente el Area de Alimentos

y Bebidas.

La principal razon para implementar dicha area es poder ofrecer al cliente un servicio
completo dentro del hostal, por lo menos en cuanto respecta al servicio de desayuno y el
servicio de una cafeteria que pueda ser utilizada en cualquier hora del dia. Las personas que
sean designadas para laborar en esta area deberan cumplir con los requisitos solicitados y
estar dentro del perfil laboral que el Hostal Aranjuez requiera para desempefiar las funciones

que competan al area de Alimentos y Bebidas.

Adicionalmente es de gran importancia agregar este espacio de ventas al publico
general y ofertar un producto atractivo acorde a las necesidades de la localidad, debido a que
anteriormente nunca se dio uso a este espacio, han transcurrido muchos afios en los que el
Hostal Aranjuez no ha generado otro punto de ventas adicionales en sus nominas, siendo un
complemento de gran relevancia en todos los establecimientos que se dedican a realizar esta
actividad, pueden producir mejores resultados y aumentar los ingresos pues se convierte en
un servicio complementario al del Alojamiento, en conjunto pueden reflejar un producto aun
mas consolidado de interés para ofertar. A su vez se toma en cuenta las recomendaciones por
parte de los clientes que cuenta el Hostal Aranjuez, ya que en reiteradas ocasiones han
manifestado que el Hostal deberia tener un lugar propio para atender las necesidades de los
huéspedes en cuanto a la alimentacidn de los mismos, puesto que al brindar este servicio los
clientes no tendrian la necesidad de salir del establecimiento para adquirir alimentos, es por
eso que serd indispensable contar con un mayor nimero de empleados para poder cumplir
con un buen servicio y atencion, pues la idea es que la cafeteria funcione desde las ocho de

la mafiana hasta las diez de la noche ininterrumpidamente.
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Objetivo General del Area de Alimentos y Bebidas:

Organizar y supervisar la cocina y al personal que la conforma manteniendo un
correcto funcionamiento de esta area, de igual manera reportar el inventario de la cocina e

informar al superior en mando acerca de los insumos que hagan falta.

Objetivos Especificos del Area de Alimentos y Bebidas:

e Buscar un seguimiento continuo del personal que labora en esta area, para verificar y

mejorar su rendimiento.

e Diseflar y plantear los platos que serdn ofrecidos dentro de la carta del
establecimiento.

e Capacitar al personal para que brinde un servicio de calidad a los posibles clientes.

e Administrar, controlar y manejar los recursos materiales y humanos de esta area.

2.4.1. Jefe De Alimentos Y Bebidas (A&B)

Serd la persona responsable del correcto funcionamiento de esta area, teniendo
comunicacion directa con los mandos altos y menores a él, para facilitar la informacion y

verificar el cumplimiento de las tareas designadas al area de alimentos y bebidas.

2.4.2. Funciones:

e Disefar y asignar los horarios al personal de cocina.

e Destinar funciones para el personal.

e Pedir reporte de inventario de cocina y dotar de insumos.

e Gestionar con los proveedores de alimentos y supervisar la calidad de los mismos.
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e Comunicacion con la recepcion acerca de pedidos y facturacion de alimentos.

e Supervisar que los pedidos salgan sin ningan error y en el tiempo correspondiente.

2.4.3. Perfil Laboral del Jefe de Cocina:

e Experiencia en el cargo
e Liderazgo y buena comunicacion.
e Conocimiento de idiomas, al menos ingles basico.

e Titulo de tecndlogo en cocina o afines.

2.4.4. Ayudante De Cocina

Es el encargado de pasar las comandas a los cocineros y verificar que los pedidos
salgan en el orden que las comandas fueron entregadas, realizar la preparacion de alimentos
con la supervision del jefe de alimentos y el chef, informar acerca de los ingredientes que

hace falta para el consumo diario en la cocina al iniciar con su turno.

2.4.5. Funciones Del Ayudante De Cocina:

e Distribuir los platos en las raciones indicadas e la carta.

e Revisar con anticipacion los implementos necesarios que se vayan a usar en el dia.
e Mantener un orden de los implementos utilizados en la cocina.

e Mantener limpios los espacios de la cocina.

¢ Informar sobre los alimentos e implementos que hagan falta en la cocina.
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2.4.6. Perfil Laboral Del Ayudante De Cocina:

e Experiencia en la elaboracién de alimentos.
e Titulo universitario en gastronomia o afines.

e Liderazgo y buena comunicacion.

2.4.7. El Mesero

Mantener una excelente atencion al cliente y una buena presentacion, puesto que es
él quien esta en contacto al momento de servir los platos, ademas debe coordinar los pedidos

con el personal de cocina.

Llevar a cabo el montaje diario de las mesas al igual que el desmontaje de las mismas
al finalizar el dia, ademas mantener el area del salén siempre limpio para brindar un buen

aspecto hacia los clientes.

2.4.8. Funciones Del Mesero:

e Atender a los clientes de manera cordial.
e Asignar mesas a los clientes en casa de ser necesario.

e Realizar los pedidos y entregar las comandas para la realizacion de los platos

solicitados por los clientes.
e Conocer toda la carta para poder recomendar a los posibles clientes.
e Estar pendiente de las mesas que estan su a cargo.
e Al finalizar preguntar de manera cordial como estuvo el servicio.

e Pulir los platos, cubiertos, vasos, y demas cristaleria.
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Trasladar los pedidos hacia la mesa.

Estar siempre pendiente de las mesas para retirar los platos, una vez que el cliente

haya terminado su comida.
Mantener limpias las mesas del salon.

Ordenar las mesas.

2.4.9. Perfil Laboral Del Mesero:

Conocimiento de idiomas, al menos ingles basico.
Previa experiencia laboral.

Buenas relaciones laborales.

Imagen presentable.

Al menos titulo de bachiller.

Conocimiento sobre charolear.

Conocimiento en el servicio y atencidn al cliente.
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CARTA PROPUESTA

l.lostal DESAYUNO

AMERICANO

Al' II z e
huevos,mantequilla,
mermelada.

CAFETERIA

DESAYUNO
CONTINENTAL

Café Americano, pan,
huevos, jugo, mantequilla,

mermelada.

DESAYUNO
TIPICO

Café con leche, tamal,

mote pillo, jugo, pan
tradicional, mantequilla,

mermelada.

Grdfico 32 Carta Propuesta (Ambiente, 2015) (Avila & Salazar, 2019)
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Hostal SANDUCHE MIXTO

Pan blanco, jamon, queso,

|
ran’uez porCiO,n i 1

CAFETERIA

SANDUCHE
DE POLLO

Pan baguette, pechuga de
pollo, lechuga, tomate,

cebolla, porciéon de papas.

SANDUCHE
VEGETARIANO

Pan integral, lechuga,
tomate, aguacate, cebolla,

queso, albaca.

SANDUCHE
DE TOCINO

Pan blanco, tocino,
champifones, guacamole,

porcion de papas.

SANDUCHE
DE LOMO

Pan baguette, pimiento,

lomo fino, tomate,

cebolla, porcion de papas

Grdfico 33 Carta Propuesta 2 (Avila & Salazar, 2019)




Hostal HIGOS CON QUESO

Aranjuez

CAFETERIA

FRESAS CON
CREMA

TORTA DE
CHOCOLATE

TIRAMISU

CHEESECAKE

Grdfico 34 Carta Propuesta 3 (Avila & Salazar, 2019)
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Hostal

Aranjuez

CAFETERIA

EXPRESSO
CAPUCCINO

CHOCOLATE

Grdfico 35 Carta Propuesta 4 (Avila & Salazar, 2019)
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Hostal VINO TINTO

CABARNET

i

CAFETERIA VINO TINTO

MALBEC

Concha & Toro

VINO BLANCO
SAUVIGNON

VINO BLACO
CHARDONNAY

Carmen

COPA DE VINO

Tinto o Blanco

Grdfico 36 Carta Propuesta 5 (Avila & Salazar, 2019)
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Hostal PILSENER

Personal

Aranjuez

CAFETERIA

CLUB

Personal

BUDWEISER

Personal

HEINEKEN

Personal

CORONA

Personal

Grdfico 37 Carta Propuesta 6 (Avila & Salazar, 2019)



2.4.10. Costeo De Platos Para El Desayuno

Para sacar el costo de los platos que ofrecera el Hostal Aranjuez dentro de su area de
Alimentos y Bebidas se tom6 como referencia al plato mas sobresaliente de cada categoria

de la carta presentada, siendo asi el caso que de la categoria de los desayunos el elegido fue

el desayuno continental, de la categoria de los sanduches se coste6 el sanduche de pollo, en

cuanto a los postres se escogi6 el tiramist y por ultimo el Capuccino dentro de la categoria

de las bebidas calientes.

MATERIA PRIMA

MANO DE OBRA DIRECTA

INGREDIENTES CANTIDAD | DIRECCIONADOR | C. UNITARIO | VALOR TOTAL
PAN 2 UNIDAD 0,15 0,3
HUEVOS 2 UNIDAD 0,1 0,2
CAFE 1 TAZA 0,5 0,5
JUGO 1 VASO 0,2 0,2
MANTEQUILLA 1| RECIPIENTE 0,2 0,2

1,4

PERSONAL H. HOMBRE COSTO H/H

VALOR TOTAL

PRIMER COCINERO 0,2 3,75

COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION

0,75
0,75

CIFS TASA PARAMETRO

VALOR TOTAL

COSTOS INDIRECTOS 1,2 H/H

Tabla 21 Costos Desayuno Continental (Avila & Salazar, 2019)

0,69

MATERIA PRIMA DIRECTA 1,4
MANO DE OBRA DIRECTA 0,75
COSTO PRIMO 2,15
COSTOS INDIRECTOS FAB 0,69
COSTOS DE ELABORACION 2,84
UTILIDAD 45% 1,278
SUBTOTAL 4,118
IVA'Y SERVICIOS 0,90596
TOTAL 5,02396

Tabla 22 Costos Desayuno Continental 2 (Avila & Salazar, 2019)
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2.4.11. Costeo De Platos Para El Sanduche De Pollo

MATERIA PRIMA

INGREDIENTES CANTIDAD | DIRECCIONADOR | C. UNITARIO | VALOR TOTAL

PAN 2 UNIDAD 0,2 0,4

POLLO 40 GRAMOS 0,05 2

LECHUGA 10 GRAMOS 0,02 0,2

SAL 0,02 GRAMOS 0,02 0,0004

e 2.6004

MANO DE OBRA DIRECTA

PERSONAL H. HOMBRE COSTO H/H VALOR TOTAL

PRIMER COCINERO 0,12 3,75 0,45

oAl 045
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION

CIFS TASA PARAMETRO VALOR TOTAL

COSTOS INDIRECTOS 1 H/H 0,52

Tabla 23 Costos Sanduche de Pollo (Avila & Salazar, 2019)

MATERIA PRIMA DIRECTA 2,6004
MANO DE OBRA DIRECTA 0,45
COSTO PRIMO 3,0504
COSTOS INDIRECTOS FAB 0,52
COSTOS DE ELABORACION 3,5704
UTILIDAD 40% 1,42816
SUBTOTAL 4,99856
IVA'Y SERVICIOS 1,0996832
TOTAL 6,0982432

Tabla 24 Costos Sanduche de Pollo 2 (Avila & Salazar, 2019)




2.4.12. Costeo De Platos Postre de Tiramisu

MATERIA PRIMA
INGREDIENTES CANTIDAD | DIRECCIONADOR | C. UNITARIO | VALOR TOTAL

BISCOCHO 30 GRAMOS 0,08 0,02
HUEVOS 2 UNIDAD 0,1 0,2
QUESO CREMA 30 GRAMOS 0,02 0,6
AZUCAR 0,5| CUCHARADA 0,35 0,175

0,995
MANO DE OBRA DIRECTA
PERSONAL H. HOMBRE COSTO H/H VALOR TOTAL

PRIMER COCINERO 0,17 3,75 0,6375
0,6375

COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
CIFS TASA PARAMETRO VALOR TOTAL
COSTOS INDIRECTOS 0,98 H/H 0,59

Tabla 25 Costos Tiramisu (Avila & Salazar, 2019)

MATERIA PRIMA DIRECTA 0,995
MANO DE OBRA DIRECTA 0,6375
COSTO PRIMO 1,6325
COSTOS INDIRECTOS FAB 0,59
COSTOS DE ELABORACION 2,2225
UTILIDAD 45% 1,000125
SUBTOTAL 3,222625
IVA'Y SERVICIOS 0,7089775
TOTAL 3,9316025

Tabla 26 Costos Tiramisti 2 (Avila & Salazar, 2019)
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2.4.13. Costeo De Platos Del Capuccino

MATERIA PRIMA

C. VALOR

INGREDIENTES CANTIDAD | DIRECCIONADOR UNITARIO TOTAL
CAFE 20 GRAMOS 0,01 0,2
CREMA 10 GRAMOS 0,02 0,2
AZUCAR 0,05 GRAMOS 0,001 0,00005

0,40005
MANO DE OBRA DIRECTA

H. VALOR
PERSONAL HOMBRE COSTO H/H TOTAL
PRIMER COCINERO 0,07 3,75 0,2625

0,2625

COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION

VALOR
CIFS TASA PARAMETRO TOTAL

COSTOS INDIRECTOS 0,8 H/H 0,4

Tabla 27 Costos Capuccino (Avila & Salazar, 2019)

MATERIA PRIMA DIRECTA 0,40005
MANO DE OBRA DIRECTA 0,2625
COSTO PRIMO 0,66255
COSTOS INDIRECTOS FAB 0,4
COSTOS DE ELABORACION 1,06255
UTILIDAD 45% 0,4781475
SUBTOTAL 1,5406975
IVA'Y SERVICIOS 0,33895345
TOTAL 1,87965095

Tabla 28 Costos Capuccino 2 (Avila & Salazar, 2019)
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2.5. Area Comercial Y De Markenting
2.5.1. Departamento De Contabilidad

El departamento de contabilidad tendra como funcidn principal establecer sistemas y
procedimientos de control y registros contables, ademas de establecer planes financieros,
formular presupuestos, etc. En resumen, su funcién es controlar y supervisar costos de los

diferentes areas y departamentos del hostal.

2.5.2. El Contador

Profesional que dara garantia de la veracidad de la informacion obtenida mediante la

auditoria, ademas se hara cargo de todos los movimientos contables que se den en el hostal.

2.5.3. Funciones Del Contador:

e Obtener evidencia apropiada para expresar una opinion actual sobre los
estados financieros del hostal.

e Declarar si la informacién que se presenta estd o no de acuerdo con
principios de contabilidad generalmente aceptados.

e Emitir un informe que cumpla con las normas de auditoria y evite al maximo

el riesgo de otorgar un dictamen equivocado.

2.5.4. Perfil Profesional Del Contador

e Titulo en licenciatura en Administracion de Empresas o carreras afines.

e Experiencia en auditorias
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2.5.5. Auxiliar De Contabilidad

Recibir, examinar y clasificar el registro contable de documentos. Es la persona
encargada de revisar la lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con las
cuentas respectivas. Ademas, debe archivar los documentos contables para uso y control

interno del establecimiento.

2.5.6. Funciones Del Auxiliar De Contabilidad:

e Revisary verificar las planillas de retencion de impuestos.

e Recibird los ingresos, cheques nulos y 6rdenes de pago asignandole el
numero de comprobante correspondiente.

e Totalizar las cuentas de ingreso y egresos y emitird un informe de los
resultados.

e Participar en la elaboracion de inventarios para las distintas areas.

o Elaborar los balances mensuales y anuales.

2.5.7. Perfil Laboral Del Auxiliar De Contabilidad:

e Titulo profesional de Contador o carreras afines.
e Experiencia laboral.

e Disponibilidad de tiempo.

2.5.8. Departamento De Marketing

El departamento de Marketing debera contar con un profesional que pueda
desempefiar correctamente sus funciones, su trabajo principal es acaparar la atencion de
nuevos clientes para el Hostal Aranjuez, para lo cual deberad hacer uso de las herramientas
digitales y otros medios para generar el flujo permanente de huéspedes dentro del

establecimiento. Ademas, este departamento manejara las relaciones publicas del Hostal,
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puesto que en la actualidad no se cuenta con un departamento encargado para desempefar

dichas funciones.

Hoy en dia con el avance de la tecnologia, se torna indispensable contar con una
persona encargada de manejar los medios digitales, en especial el manejo de redes sociales y
otras plataformas, pues el cliente hace uso de estos medios para obtener informacién acerca
de los establecimientos a los cuales pueda acceder en caso de que tenga la necesidad de
hospedarse en la ciudad de Cuenca. Por tal motivo es necesario que una persona se encargue
de este departamento al menos en un horario de medio tiempo o a su vez mediante un contrato
de temporada, cuando el hostal més lo amerite, por ejemplo, un mes antes de celebrar las
festividades de la ciudad que son durante los meses de abril y noviembre, que es cuando el

hotel tiene mas ocupacion.

2.5.9. Jefe De Marketing

2.5.10. Funciones Generales Del Jefe De Marketing:

e Generar una publicidad idonea y responsable para el establecimiento.
e Manejar las plataformas digitales del hostal.
e Impulsar campafas para acaparar nuevos clientes.

e Promover un plan de marketing anual.

2.5.11. Perfil Laboral Del Jefe De Marketing:

e Titulos profesionales, tales como: Licenciado en Marketing o Licenciado en

Comunicacion Social.
e Personas profesionales o estudiantes de hoteleria y turismo.
e Conocimiento del uso de tecnologias.

e Conocimiento basico de inglés.
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Segun los autores Philip Kotler & Gary Amstrong, marketing es "una filosofia de direccion

de marketing segun la cual el logro de las metas de la organizacion depende de la

determinacion de las necesidades y deseos de los mercados” (Philip KOTLER)

Es decir, las técnicas empleadas por parte de los vendedores para acarar la mayor

cantidad de clientes, satisfaciendo la necesidad de los mismos.

Para llevar a cabo un plan de marketing es necesario conocer la realidad actual del

establecimiento al cual va a estar dirigido dicho plan y a su vez se debe conocer el sector y

el mercado en donde se va a desempefiar. En el caso del Hostal Aranjuez se plateara los

siguientes puntos:

Este analisis se
realizara en base a
un estudio para
determinar la
realidad del Hostal
Aranjuez y el sector
en el que se
desempefia la

actividad hotelera.

Definir las metas
que se piensan
alcanzar mediante
la aplicacion de un
plan de Marketing,
ya sea a corto o
largo plazo.
Obijetivos
SMAR.T:
especificos,
medibles,
alcanzables
relevantes y a

tiempo.

Las técnicas que se
van a emplear para
mejorar la situacion
del Hostal Aranjuez
y la aplicacion de
métodos que cubran
las posibles
carencias que tenga

el establecimiento.

Una vez que el plan
de marketing sea
empleado, se tendra
que dar un tiempo
para verificar los
resultados arrojados
por el mismo.
Posteriormente se
evaluara dicho plan
y se contemplaré la
posibilidad de
realizar cambios en
caso de ser

necesario.

Tabla 29 Plan de Marketing (Avila & Salazar, 2019).

En base a las visitas que se han realizado al Hostal Aranjuez, se constatd que es

necesario implementar el uso de la tecnologia para realizar la publicidad del hostal, puesto

que en la actualidad esta area se encuentra abandonada y hoy en dia, es indispensable estar a
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la par de la tecnologia para mejorar la comercializacion de los servicios o productos que se

vayan a brindar.
Ventajas Del Marketing Online

A fin de mejorar la productividad del Hostal Aranjuez, es necesario llevar a cabo un

plan de marketing online que permita extender el mercado y posesionarnos dentro del mismo.

Segun (Marketing Directo, 2010) el marketing online ofrece multiples herramientas
para conectar directamente con el cliente, entre las ventajas mas relevantes contempla las

siguientes:

1. Interactividad
La interactividad es quiza la caracteristica mas sobresaliente de internet. EI moderno
marketing online brinda a las empresas la oportunidad de entablar una comunicacion real
con clientes y potenciales clientes. Ademas, las conversaciones online no son
unilaterales, sino bilaterales. El didlogo entre marca y cliente es auténtico y crea lazos
fuertes entre ambas partes.

2. Viralidad
Internet tiene un gran potencial viral, pero para hacer llegar un mensaje a millones de
usuarios, éste tiene que ser de calidad. El internauta y, por ende, el cliente es hoy en dia
muy exigente y eso es algo que toda empresa debe tener en cuenta en sus acciones de
marketing online. En la red de redes, el formato méas viral es, sin duda, el video
publicitario online, pero para que éste sea Util en términos publicitarios el nombre de la
marca debe echar anclas en el cerebro del espectador.

3. Globalidad
En la red de redes no existen fronteras. Es posible llegar a cualquier cliente,
independientemente de su pais de origen. Lanzar una tienda online en diferentes lenguas
es algo relativamente sencillo. No obstante, no basta con una simple traduccién de
contenidos. Hay que tener en cuenta la idiosincrasia cultural del cliente potencial al cual
se pretende conquistar. Por lo tanto, hay que adaptar los textos, las imagenes, e incluso
las funciones de navegacion de la pagina a la cultura del cliente. (Marketing Directo,
2010)
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Otra de las razones para poder emplear el marketing online en el Hostal Aranjuez es
el uso del internet por parte de las personas, ya que en la actualidad para la mayoria de las
personas es mucho mas sencillo realizar una reservacion por internet y ademas pueden

obtener informacion y referencias de cualquier establecimiento.

Segun Ecuadorreferencias citado por (Morales, 2016) en el Ecuador las estadisticas de

acceso y frecuencia de uso de internet se incrementan afio tras afio.

Porcentaje de personas que han utilizado internet en los dltimos 12 meses por drea

63,8%

— 58,5%
‘ 53,4%
30,5% 47 6%
45,4% 43,9%
40,4%
35,1%
31.6% 33,8%

25,3%

17,8% I

2012 2013 | 2014 | 2015 @ 2016 @ 2012 2013 | 2014 2015 | 2016 | 2012 | 2013 2014 2015 2015

Nacional Urbana Rural

Grdfico 38 Porcentaje de Personas que han Utilizado Internet los Ultimos 12 meses (ENEMDU).

Como se puede observar en el grafico, el uso del internet a nivel nacional se ha incrementado
con el pasar de los afios, motivo por el cual se torna necesario manejar las diferentes redes

sociales y plataformas digitales para poder dar a conocer nuestros servicios.
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Imagen Corporativa del Hostal

HOSTAL
ARANJUEZ

(u\h DIDAD Y DESCANSO EN UN SOLO L1

Grdfico 39 Nuevo Logo Propuesto Hostal Aranjuez (Avila & Salazar, 2019)

Una de las propuestas que se considera importante en esta restructuracion del Hostal
Aranjuez, es la implementacion un nuevo logo, ya que no se lo ha renovado por mas de 18

afios. Esto nos permitird brindar un imagen fresca y moderna.

En cuanto a la utilizacion de redes sociales se considera que Facebook es la més adecuado,
motivo por el cual se cred una Fan Page del Hostal Aranjuez, mediante la cual se genera
publicidad para acaparar clientes. De igual manera el internet no solo nos permite publicitar
nuestros servicios, sino que también nos ofrece la oportunidad de poder comerciarlos
directamente, a través de plataformas digitales que tienen como finalidad brindar hospedaje
en diferentes partes del mundo, de tal manera que el cliente tenga todas las opciones
necesarias para llevar a cabo una reservacion. En cuanto a dichas plataformas se ha planteado
la compra de una licencia para poder operar a través de Booking y Despegar, que son dos de
las plataformas mas utilizadas en el campo hotelero y las cuales gozan de un prestigio y
respaldo por parte de la gente que utiliza estos medios.
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Inicio Crear

n Hostal Aranjuez ‘ Juan

4

HOSTAL
ARANJUEZ

Hostal Aranjuez

Inicio

Opiniones == 3
Fotos

Publicaciones

Informacién

&F i @g 5 de 5 - Segun la opinion de 3
Comunidad 3 Escribe una publicacién personas

Fotolvideo 2 Etiquetar am... ’ Estoy aqui e Comunidad Ver todo

2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

Grdfico 40 Fan Page Hostal Aranjuez Facebook (Avila & Salazar, 2019).
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CAPITULO 1l

1.1.  Socializacién De Las Propuestas Desarrolladas En Este Proyecto.

Como punto final a este proyecto de investigacion se presenta la Propuesta de
Reestructuracion al propietario y los subordinados del establecimiento denominado Hostal
Aranjuez, quien asume el cargo de la Gerencia el Ec. Juan Pablo Avila Armijos, quienes
asumen el interés de validar las propuestas en los procesos operativos y administrativos que

serviran de guia base en una nueva etapa de funcionamiento en el Hostal Aranjuez.

En los capitulos de esta recopilacion se detallan las herramientas que identifican los puntos
a mejorar, las herramientas que facilitaran este proceso y a su vez, la necesidad poner en
marcha este proceso de innovacion que tras varios afios de gestion, solicita el incremento de
nuevo personal para cumplir las funciones detalladas para los cargos en cuestion, se evidencia
la necesidad de una capacitacion con un proceso de induccion en nuevas estrategias de
funcionamiento, la operacion en procesos y administracion de los recursos para un manejo

Optimo de recursos.

Se puso en consideracion la experiencia adquirida en la formacion universitaria de la carrera
Ingenieria en Turismo, cuyas competencias tienen relacion al aprendizaje de normas
internacionales, gestion administrativa en procesos hoteleros y la puesta en marcha de lo
aprendido en clase por los estudiantes que plantean las propuestas de reestructuracion,

implementacion de tecnologias y nuevos servicios complementarios.

1.1.1. Esquema Del Cronograma De Socializacion

Fecha Competencias Involucrados
24 de agosto 2019 Propuesta  Operativa y | Gerente, Propietarios,
Administrativa. miembros del personal.

Tabla 30 Esquema del Cronograma de Socializacion (Avila & Salazar, 2019)

111



1.1.2. Evidencias Fotograficas de la Socializacion

Carta de Constancia de Asistencia a la Socializacion.
Cuenca, 24 de agosto del 2019

Propuesta de Reestructuracién Operativa y Administrativa del “Hostal Aranjuez” en la

ciudad de Cuenca - Ecuador.
Autores:
Juan Pablo Avila Armijos

Noé Ismael Salazar Sicha

Luego de haber asistido a una reunion acordada con el gerente de Hostal Aranjuez, ponemos
en consideracion la primera socializacion de la Propuesta de Reestructuracion Operativa y
Administrativa para el Hostal Aranjuez, abordando con temas de interés y relevancia para
identificar las oportunidades a desarrollar, los procedimientos que se deben impiementar para
mejorar la percepcion de calidad y buen servicio brindados por los miembros del personal,
asi como también el control en los procesos de operacion que aseguraran los objetivos

planteados.

Se plantea el correcto funcionamiento de una empresa mediante la herramienta de un
Organigrama que permita dividir las funciones en cargos especificos, para poder optimizar
los papeles del personal dentro de sus departamentos. Detallando la importancia de contar
con el personal capacitado para llevar a cabo con efectividad estas responsabilidades. Luego
de pasar por un proceso de capacitacion y actualizacion de conocimientos, asi como también

de procesos efectivos en la administracion de los recursos.

= \ —
\ l e B
: e Eaed. . Aoty

o i ey
n

Ger7Ate del Hostal Aranjuez Jefe del Area de Contabilidad y Marke
[

Firma de a 'stentes./

Ec. Juan Avila Quinteros Sra. Raquel Armijos Vera

Grdfico 41 Carta de Constancia de Asistencia a la Socializacién (Avila & Salazar, 2019)
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Hoja de Comentarios y Evaluacion posterior a la Socializacion

(Qué le pareci6 la “Propuesta de Reestructuracion Operativa y Administrativa del Hostal

Aranjuez en la ;717dad de Cuenca — Ecuador™?
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Evalue su nivel de conformidad de acuerdo con una escala del 1 al 5, tomando como

referencia 5 como el valor mas alto de Muy Satisfecho y la calificacion de 1 como Poco

Satisfecho. :
1 < -3 v % /

(Considera valido las propuestas planteadas como herramientas utiles para mejorar los

aspectos de funcionamiento en calidad de Operacion de procesos y optimizacion en la

Admfi?stracién de recursos?
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;Cual es la propuesta que le parecié mas interesante para mejorar el funcionamiento del

establecimiento de alojamiento?

) Propuesta Operativa para la Gerencia.
: /K) Operaciones Tacticas en la Propuesta Administrativa para la Gerencia.

Propuesta Operativa y Administrativa para la Recepcion.

de Hostal Aranjuez

Ger?é

Ec./Juan Pablo Avila Quinteros.

Grdfico 42 Hoja de Comentarios y Evaluacion posterior a la Socializacion (Avila & Salazar, 2019)

113



Hoja de Comentarios y Sugerencias posterior a la Socializacion

(Qué le parecio la “Propuesta de Reestructuracion Operativa y Administrativa del Hostal

Aranjuez en la ciudad de Cuenca — Ecuador™?
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(Cual es la propuesta que le parecié mas interesante para mejorar el funcionamiento del

establecimiento de alojamiento?

}(5 Propuesta Operativa para la Gerencia.
7) Operaciones Téacticas en la Propuesta Administrativa para la Gerencia.
,(Zf Propuesta de Operativa y Administrativa para la Recepcion.
/ﬁ.)/Propuesta Operativa y Administrativa para Lavanderia.
/E./) Propuesta del Area de Alimentos y Bebidas para crear una estacion de Cafeteria.
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Sra. Raquel Armijos Vera

Grdfico 43 Hoja de Comentarios y Evaluacién posterior a la Socializacion 2 (Avila & Salazar, 2019)
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Grdfico 45 Evidencia Fotogrdfica 2 (Avila & Salazar, 2019)
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Grdfico 47 Evidencia Fotogrdfica 4 (Avila & Salazar, 2019)
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CONCLUSIONES GENERALES DEL TRABAJO.

Mediante el acercamiento de los estudiantes al entorno que rodea al establecimiento en
cuestion, Hostal Aranjuez, se pudo identificar la situacion actual del negocio en conjunto con
la colaboracion de sus propietarios y empleados, quienes brindaron la apertura para poder
levantar la linea base de investigacion, que permitio descubrir las carencias que posee el
hostal y plantear de manera efectiva las posibles soluciones dentro de esta Propuesta de
Reestructuracion en cuanto se refiere a los procesos de operacion, asi como también a la parte

administrativa.

En base a nuestra formacion académica y experiencia que se ha desarrollado a través de las
practicas preprofesionales en establecimientos que se dedican a la actividad hotelera, se han

rescatado las herramientas mas importantes para poner a disposicion de Hostal Aranjuez.

Una de las propuestas que mas relevancia representa, es la reestructuracion del personal del
hostal, para lo cual se ha propuesto un Organigrama Jerarquico y Circular donde se establece
un orden y las funciones especificas que desempefiard el personal que labora en este
establecimiento. Cuyo principal objetivo es perfeccionar el rendimiento de los empleados
para mejorar la experiencia de los huéspedes; optimizando el uso de recursos, facilitando

procesos y aumentando el rendimiento y la productividad.
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RECOMENDACIONES.

Una vez concluido con este trabajo, ponemos a consideracion las propuestas desarrolladas en
esta tesis, para que la gerencia de Hostal Aranjuez disponga y haga uso a su consideracion
para aplicar las mejoras en el transcurso del tiempo, reflejando en una nueva etapa de gestién
para el establecimiento. Se toma en cuenta la remodelacion de espacios, un cambio de imagen
y filosofia empresarial, el uso de herramientas que permitan medir el desempefio y controlar
la calidad del producto ofertado hacia los clientes para aumentar su percepcion de calidad y

satisfaccion.

Siempre con la aspiracion de aprender, mejorar, reinventar e innovar conforme a las nuevas
tendencias del turismo en nuestra época, a nivel local y nacional; asi como la modernizacion

en ciertas areas donde sea necesario la implementacion de nuevas tecnologias.

Mantener la mente abierta a ideas que contribuyan a la innovacion de procesos, que faciliten
el uso de tecnologia y equipos, conforme al paso del tiempo manteniendo una actualizacion

constante segun el avance, el desarrollo del turismo y hoteleria como tal.

Se deberé capacitar a sus operarios para controlar el correcto uso de los equipos tecnoldgicos
que se implementaran, de esta manera dar un buen uso y éptimo funcionamiento, facilitando

la carga laboral y mejorando su desempefio.

Aumentar el nimero de empleados que trabajen en el establecimiento que cumplan con el
perfil laboral de cada cargo y cuenten con el compromiso del mejoramiento en el producto
ofertado, cuya inversion se vera plasmada en un aumento de clientela satisfecha y el
crecimiento econdémico de la empresa, a su vez, para proyectarse a futuro con una nueva

recategorizacion del establecimiento.
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ANEXOS

Constitucién de la Republica del Ecuador

Titulo Il
Capitulo Segundo

Derechos del buen vivir

Art. 15.- El Estado promovera, en el sector publico y privado, el uso de tecnologias
ambientalmente limpias y de energias alternativas no contaminantes y de bajo impacto. La
soberania energética no se alcanzara en detrimento de la soberania alimentaria, ni afectaré el

derecho al agua.

Se prohibe el desarrollo, produccion, tenencia, comercializacién, importacion,
transporte, almacenamiento y uso de armas quimicas, biologicas y nucleares, de
contaminantes organicos persistentes altamente tdxicos, agroquimicos internacionalmente
prohibidos, y las tecnologias y agentes bioldgicos experimentales nocivos y organismos
genéticamente modificados perjudiciales para la salud humana o que atenten contra la
soberania alimentaria o los ecosistemas, asi como la introduccion de residuos nucleares y

desechos toxicos al territorio nacional.

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. ElI Estado garantizard a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y

retribuciones justas y el desemperio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se regira
por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion de las necesidades

individuales y colectivas.
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Capitulo Tercero

Derechos de las personas y grupos de atencidn prioritaria

Art. 47.- El Estado garantizard politicas de prevencion de las discapacidades y, de
manera conjunta con la sociedad y la familia, procurara la equiparacion de oportunidades

para las personas con discapacidad y su integracion social.

10.  El acceso de manera adecuada a todos los bienes y servicios. Se eliminaran
las barreras arquitectonicas.
Art. 48.- El Estado adoptarad a favor de las personas con discapacidad medidas que

aseguren.

1. La inclusion social, mediante planes y programas estatales y privados
coordinados, que fomenten su participacion politica, social, cultural, educativa y

economica.

Capitulo Noveno

Responsabilidades

Art. 83.- Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos, sin

perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley:

6. Respetar los derechos de la naturaleza, preservar un ambiente sano y utilizar
los recursos naturales de modo racional, sustentable y sostenible.

12. Ejercer la profesion u oficio con sujecion a la ética.

15. Cooperar con el Estado y la comunidad en la seguridad social, y pagar los

tributos establecidos por la ley.
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Titulo VII
Capitulo segundo

Biodiversidad y recursos naturales, biosfera, ecologia urbana y energias alternativas

Art. 415.- El Estado central y los gobiernos autbnomos descentralizados adoptaran
politicas integrales y participativas de ordenamiento territorial urbano y de uso del suelo, que
permitan regular el crecimiento urbano, el manejo de la fauna urbana e incentiven el
establecimiento de zonas verdes. Los gobiernos autonomos descentralizados desarrollaran
programas de uso racional del agua, y de reduccion reciclaje y tratamiento adecuado de
desechos sdlidos y liquidos. Se incentivard y facilitara el transporte terrestre no motorizado,

en especial mediante el establecimiento de ciclo vias.

Estos articulos fueron obtenidos de la Constitucion de la Republica del Ecuador, en
base a la relacién que tienen con la actividad turistica en el pais y sobre todo la actividad
hotelera, informacion obtenida de la fuente del: (Ministerio de Turismo, 2016).

Ley de Turismo

Capitulo |

Generalidades

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin &nimo de

radicarse permanentemente en ellos.
Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

1. La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocion nacional e

internacional.
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3. EIl fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios

publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los

siguientes objetivos:

1. Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y comunitaria
o0 de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades mediante el
fomento y promocién de un producto turistico competitivo.

2. Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica.

3. Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la
actividad turistica.

4. Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado.

5. Fomentar e incentivar el turismo interno.

Capitulo Il
De las actividades turisticas y de quienes las ejercen

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 mas de las

siguientes actividades:

2. Alojamiento.
Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en esta
Ley estaran sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los reglamentos y normas

técnicas y de calidad respectivas.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que ofrece

y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.
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Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez en
el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento de esta

Ley. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que le corresponda.

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales a los cuales
esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederan a los establecimientos

turisticos, Licencia Unica Anual de Funcionamiento; lo que les permitira:

1. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley.
2. Dar publicidad a su categoria.
3. Que la informacion o publicidad oficial se refiera a esa categoria  cuando

haga mencién de ese empresario instalacion o establecimiento.

4, Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un Notario
puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor; a falta de otra.

5. No tener que sujetarse a la obtencion de otro tipo de Licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por disposicion

de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas.

Capitulo IV
Del Ministerio de Turismo

Art. 16.- Ser4 de competencia privativa del Ministerio de Turismo, en coordinacion
con los organismos seccionales, la regulacién a nivel nacional, la planificacion, promocion
internacional, facilitacion, informacion estadistica y control del turismo, asi como el control

de las actividades turisticas, en los términos de esta Ley.

Art. 17.- El Ministerio de Turismo coordinara asimismo con otras instituciones del
sector publico las politicas y normas a implementarse, a fin de no afectar el desarrollo del

turismo.
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Capitulo VII
De los incentivos y beneficios en general

Art. 27.- Las personas naturales o las sociedades 0 empresas turisticas que cuenten con
proyectos calificados; previo el informe favorable del Ministerio de Turismo, tendran
derecho a la devolucién de la totalidad del valor de los derechos arancelarios, excepto el
impuesto al valor agregado (IVA), en la importacion de naves aéreas, acuaticas, vehiculos y
automotores para el transporte de turistas nacionales o extranjeros, por un periodo, de diez
afios para la primera categoria y cinco afios para la segunda categoria. Este beneficio se
concedera siempre y cuando no exista produccién nacional, cuenten con licencia de
funcionamiento vigente otorgada por la autoridad competente y se cumplan los requisitos del

Reglamento Especial, que se dicte sobre la materia.

Art. 32.- Los establecimientos de turismo que se acojan a los incentivos tributarios
previstos en esta Ley registraran ante el Ministerio de Turismo los precios de los servicios al
usuario y consumidor antes y después de recibidos los beneficios. La informacion que
demuestre el cumplimiento de esta norma debera ser remitida anualmente por el Ministerio

de Turismo al Servicio de Rentas Internas para el anlisis y registro correspondiente.

Art. 34.- Para ser sujeto de los incentivos a que se refiere esta Ley el interesado debera

demostrar:

1. Haber realizado las inversiones y reinversiones minimas que el reglamento
establezca, segun la ubicacion, tipo o subtipo del proyecto, tanto para nuevos
proyectos como para ampliacién o mejoramiento de los actuales dedicados al turismo
receptivo e interno;
2. Ubicacidn en las zonas o regiones deprimidas con potencial turistico en las
areas fronterizas en zonas rurales con escaso 0 bajo desarrollo socioeconémico.
3. Que constituyan actividades turisticas que merezcan una promocion
acelerada.

Art. 35.- El Ministerio de Turismo dentro del periodo de goce de los beneficios,

efectuara fiscalizaciones a objeto de verificar las inversiones o reinversiones efectuadas, asi
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como el cumplimiento de cada una de las obligaciones que determina esta ley y sus

reglamentos.

Art. 37.- Los bienes importados bajo el amparo de esta Ley no podran ser vendidos,
arrendados, donados ni cedidos a terceros bajo cualquier otra modalidad, antes del periodo
de depreciacion contable del bien. EI quebrantamiento de esta norma seré sancionado con el

triple del valor de los derechos arancelarios que fueron objeto de exoneracién.

Capitulo IX
Patrimonio auténomo

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en esta
Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los utilice. Su
responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por los actos de
negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas con la empresa que

presta el servicio.

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

Art. 47.- En caso de no resolverse los conflictos mediante la accion directa del Centro
de Proteccion al Turista, el interesado podra acceder a los centros de Mediacién y Arbitraje
que celebre convenios con el Ministerio de Turismo, para con sujecion en la Ley de Arbitraje

y Mediacion, intervenir en esta materia; o podra acudir a la justicia ordinaria.

Art. 48.- De determinarse violacién a normas legales, el Centro de Proteccion al
Turista, solicitara al Ministro de Turismo que, en observancia de las disposiciones del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva, inicie el
correspondiente expediente, para juzgar administrativamente la conducta del empresario

turistico.
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Art. 50.- Sin perjuicio de los mecanismos de proteccion sefialados en los articulos
anteriores si en los actos u omisiones de los empresarios turisticos existiere infraccion penal,

los perjudicados podran ejercer la accion legal correspondiente.

Art. 51.- Los mecanismos de garantia y proteccion para el turista mencionados en este
capitulo, podran ser invocados por las empresas turisticas que operen legalmente en el pais.

Art. 52.- Para efectos de esta Ley, se establecen los siguientes instrumentos de caracter
general, para el efectivo control de la actividad turistica:

2. Amonestacion escrita, en caso de faltas leves;
3. Ubicacién en la lista de empresarios incumplidos, en caso de faltas
comprobadas, graves y repetidas; y,
4, MULTAS, El Ministerio de Turismo impondra las siguientes multas de
manera gradual y proporcional de acuerdo a la falta cometida.

Multa de USD $ 100 a USD $ 200 a quienes no proporcionen la informacion solicitada

por el Ministerio de Turismo y no exhiban las listas de precios.

Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se regulardn de manera gradual y
proporcional a las personas que incumplan normas de calidad, no cumplan los contratos

turisticos o infrinjan las disposiciones de esta Ley y sus reglamentos.

Capitulo XI
De los delitos contra la seguridad publica

Art. 55.- Las actividades turisticas descritas en esta Ley gozaran de discrecionalidad
en la aplicacion de las tarifas; con excepcion de aquellas personas naturales o juridicas que
realicen abusos o practicas desleales de comercio segun la legislacion vigente y los acuerdos

internacionales a los que el Ecuador se haya adherido.

Art. 57.- Las personas que ejerzan actividades turisticas tienen la obligacion de
entregar al Ministerio de Turismo o a sus delegados la informacion que permita la
elaboracion de las estadisticas nacionales de turismo sujeta al principio de confidencialidad.
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Dentro de la Ley de Turismo se pudo obtener los articulos anteriormente mencionados,
los cuales nos dan las pautas para desemperiar esta actividad de una manera ordenada y

regidas por la ley, informacién obtenida de la fuente del: (Ministerio de Turismo, 2015).

Reglamento de Alojamiento Turistico

Capitulo |
Seccion |
Ambito General

Art. 1.- Objeto.- El objeto del presente Reglamento es regular la actividad turistica de

alojamiento.
Art. 2.- Ambito de aplicacion.- El presente Reglamento seré aplicado a nivel nacional.

Art. 3.- Definiciones.- Para la aplicacion del presente Reglamento se debera tomar en

cuenta los siguientes terminos y definiciones:

1. Actividad turistica de alojamiento o alojamiento turistico: El alojamiento es
una actividad turistica que puede ser desarrollada por personas naturales o juridicas,
que consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a
huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos
correspondientes a su clasificacion y categoria, determinados en el presente
Reglamento.

2. Amenities: Articulos de limpieza y cuidado personal, entregados como
cortesia al huésped, en las habitaciones de los establecimientos de alojamiento
turistico.

3. Area de uso comun: Es la superficie construida de un establecimiento de
alojamiento turistico que provee de servicios generales al inmueble, tales como
vestibulo principal, cuartos de bafio y aseo comunes, entre otros.

4. Area deportiva: Es un érea especifica, dentro del establecimiento de

alojamiento turistico, que esta provista de todos los medios necesarios para la practica
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de uno o mas deportes a manera de recreacidn, pasatiempo, placer, diversion o
ejercicio fisico para el huésped.

5. Botiquin de primeros auxilios: Lugar o compartimento que contiene
suministros médicos basicos, necesarios e indispensables para brindar los primeros
auxilios o tratar dolencias comunes a una persona. Debera contener al menos lo
siguiente: algodon hidrdfilo, tijeras, linterna, tela adhesiva antialérgica, agua
oxigenada, guantes de latex, desinfectante, sobres de gasa estéril, gasa en rollo, suero
fisiologico, sales hidratantes, termémetro, vendas elasticas, manual de primeros
auxilios.

6. Business center o centro de negocios: Espacio comun habilitado para personas
de negocios en un establecimiento de alojamiento turistico, con equipamiento de
oficina (hojas, grapadora, esferograficos, entre otros) y medios teleméticos adecuados
para poder trabajar. Suele contar con varios puestos informaticos con acceso a
internet.

7. Catastro de alojamiento: Es el registro administrativo de los establecimientos
de alojamiento registrados ante la Autoridad Competente el cual mantiene datos de
su identificacion, nimero de registro, clasificacion, categorizacién y los demas que
determine la Autoridad Nacional de Turismo.

8. Categoria: Se considera a los requisitos técnicos diferenciadores de
categorizacion, en un rango de una a cinco estrellas, que permite medir la
infraestructura, cantidad y tipo de servicios que prestan los establecimientos de
alojamiento turistico a los huéspedes. Se considera a un establecimiento de cinco
estrellas como el de més alta categoria y al de una estrella como de mas baja categoria.
9. Categoria Unica: Se considera una excepcion a los requisitos de categorizacion
en la cual no se aplica el numero de estrellas. Esta categoria se utilizara para refugio,
casa de huéspedes y campamento turistico.

10.  Cuarto de bafio y aseo: Areas destinadas al aseo personal o para satisfacer una
determinada necesidad bioldgica.

11.  Cuarto de bafio y aseo compartido: Cuarto de bafio, en espacio independiente
a las habitaciones, destinado a servir los requerimientos hasta de 6 plazas. Este tipo

de bafio puede ser unisex.
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12.  Cuarto de bafo y aseo en areas comunes: Cuarto de bafio que se encuentra
ubicado en areas para uso comun y/o multiple de huéspedes. Este tipo de bafio puede
ser unisex, dependiendo de la capacidad del establecimiento.

13.  Cuarto de bafio y aseo privado: Cuarto de bafio de uso exclusivo para los
huéspedes de una determinada habitacion.

14.  Establecimiento de alojamiento turistico: Es el establecimiento considerado
como una unidad integra de negocio destinada al hospedaje no permanente de turistas
y que brinda servicios complementarios, para lo cual debera obtener previamente el
registro de turismo y la licencia unica anual de funcionamiento, a través de la
Autoridad Nacional de Turismo o de los Gobiernos Autonomos Descentralizados a
los cuales se les hubiere transferido la competencia, conforme a los requisitos de
clasificacion y categorizacion dispuestos en el presente Reglamento.

15.  Establecimiento de alojamiento turistico con distintivo superior: Es el
establecimiento que ademas de cumplir con los requisitos obligatorios y de
categorizacion para registrarse como establecimiento de alojamiento turistico,
cumple con requisitos distintivos adicionales que permiten obtener la condicion de
"Superior".

16.  Frigo bar: Pequefio refrigerador disponible en una habitacion con o sin bebidas
y/o alimentos para el consumo de los huéspedes del establecimiento.

17.  Habitacion compartida: Cuarto compartido de un establecimiento de
alojamiento turistico destinado a la pernoctacion de varias personas, pudiendo no
pertenecer al mismo grupo. Este tipo de habitaciones estan prohibidas en
establecimientos de alojamiento turistico categorizados de tres, cuatro y cinco
estrellas.

18.  Habitacién privada: Cuarto privado de un establecimiento de alojamiento
turistico destinado a la pernoctacién de una o mas personas del mismo grupo, segun
su capacidad y acomodacion.

19.  Hospedaje: Servicio que presta un establecimiento de alojamiento turistico
destinado a la pernoctacién de una o varias personas de forma no permanente a

cambio de una tarifa diaria establecida.
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20.  Huésped: Turista nacional o extranjero que pernocta, de manera no
permanente, en un establecimiento de alojamiento turistico a cambio de una tarifa
diaria establecida.

21. Jornada hotelera: Periodo de tiempo determinado segun las politicas del
establecimiento, en el que se define el horario de ingreso (check in) y salida (check
out) de los huéspedes.

22.  Plaza: Espacio de hospedaje por persona con el que cuenta un establecimiento
de alojamiento turistico.

23.  Requisitos obligatorios: Son los requisitos minimos que deben cumplir de
forma obligatoria los establecimientos de alojamiento turistico a nivel nacional, sea
cual fuere su clasificacion o categoria, con excepcion de los determinados como
categoria Unica. En caso de que el establecimiento no cumpla con estos requisitos, no
podra registrarse y se sancionara conforme a la normativa vigente.

24.  Requisitos de categorizacién: Son los requisitos diferenciadores que permiten
distinguir las categorias establecidas en el presente Reglamento. Estos requisitos son
de cumplimiento obligatorio para obtener una categoria de alojamiento y/o
mantenerla.

25.  Requisitos distintivos: Son los requisitos voluntarios que permiten elevar los
estandares de calidad de un establecimiento de alojamiento turistico, y le facultan
acceder a la distincién de "Superior", en caso de que deseen adquirir la misma. Estos
requisitos seran cuantificados a través de un sistema de puntuacion y seran de libre
eleccidn para el establecimiento.

26.  Servicios complementarios: Son los servicios que se prestan de manera
adicional a los servicios de hospedaje que brinda el establecimiento de alojamiento
turistico, pueden ser gratuitos u onerosos y se describiran en el presente Reglamento,
tales como restaurantes, bares, gimnasio, servicios de lavado y planchado, entre otros.
27.  Tarifa rack o mostrador: Tarifa maxima por pernoctacion que determina el
establecimiento de alojamiento turistico por el servicio de alojamiento. Este debera
considerar el valor por huésped, por noche, por tipo de habitacién y por temporada,
incluido impuestos. Anualmente esta tarifa debera ser registrada ante la Autoridad

Nacional de Turismo, conforme lo dispuesto en este Reglamento.
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28.

Tiempo compartido o "time sharing”: Es la modalidad mediante la cual el

propietario o los copropietarios de un inmueble, someten el mismo a un régimen

contractual mediante el cual se adquieren derechos de uso sobre el inmueble, por parte

de distintas personas, en distintos periodos del afio, con fines vacacionales.

29.

Tipos de camas:

a) Cama de una plaza: Cama cuya dimension es de al menos 80x190 cm.

30.

b) Cama de una plaza y media (twin): Cama cuya dimension es de al menos
105x190 cm. Las dimensiones de este tipo de cama deberan ser consideradas
para camas adicionales.

c¢) Cama de dos plazas (full): Cama cuya dimensién es de al menos 135x190

d) Cama de dos y media plazas (queen): Cama cuya dimension es de al menos
156x200 cm. e) Cama de tres plazas (king): Cama cuya dimension es de al
menos 200x200 cm.

Tipos de habitacion:

a) Habitacion individual o habitacion simple: Habitacion estandar
destinada a la pernoctacién y alojamiento turistico de una sola persona.

b) Habitacion doble: Habitacion estandar destinada a la pernoctacion y
alojamiento turistico de dos personas.

c) Habitacion triple: Habitacion estandar destinada a la pernoctacion y
alojamiento turistico de tres personas.

d) Habitacion cuadruple: Habitacidn estandar destinada a la pernoctacion
y alojamiento turistico de cuatro personas. Este tipo de habitaciones estan
prohibidas en establecimientos de alojamiento turistico de cinco estrellas.
e) Habitacion maltiple: Habitacion estandar destinada a la pernoctacion
y alojamiento turistico de cinco o mas personas. Este tipo de habitacion no
aplica para establecimientos de cinco estrellas.

f)  Habitacion janior suite: Habitacion destinada al alojamiento turistico
compuesto por un ambiente adicional que se encuentre en funcionamiento.

g) Habitacion suite: Unidad habitacional destinada al alojamiento
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turistico compuesta de una o mas areas, al menos un bafio privado y un

ambiente separado que incluya sala de estar, area de trabajo, entre otros.
31. Todo incluido o "All Inclusive": Es la modalidad de servicio que brinda un
establecimiento de alojamiento turistico, donde ofrece alojamiento, alimentos y
bebidas, entretenimiento y otros servicios, dandole al turista una estadia completa sin
que deba incurrir en pagos adicionales a los establecidos en el contrato.

Art. 4.- Ejercicio de la actividad. - Para ejercer la actividad turistica de alojamiento es
obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia Unica anual de funcionamiento, asi
como sujetarse a las disposiciones contenidas en el presente Reglamento y demas normativa
vigente. El incumplimiento a estas obligaciones dara lugar a la aplicacion de las sanciones

establecidas en la Ley.

Seccion I
Derechos y obligaciones de los huéspedes y establecimientos de alojamiento turistico

Art. 5.- Derechos y obligaciones de los huéspedes. - Los huéspedes tendran los

siguientes derechos y obligaciones:

a) Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos, tasas y costos
aplicables al servicio de alojamiento;

b) Ser informados de las politicas, planes, y procedimientos determinados por el
establecimiento;

¢) Recibir el servicio conforme lo contratado, pagado y promocionado por el
establecimiento de alojamiento;

d) Recibir el original de la factura por el servicio de alojamiento;

e) Tenerasu disposicion instalaciones y equipamiento en buen estado, sin signos
de deterioro y en correcto funcionamiento;

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alojamiento turistico;

g) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo
0 los Gobiernos Auténomos Descentralizados a los cuales se les hubiere
transferido la competencia, las irregularidades de los establecimientos de
alojamiento turistico;

h) Pagar el valor de los servicios recibidos y acordados;
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i) Entregar la informacidn requerida por el establecimiento previo al ingreso
(check in), incluyendo la presentacion de documentos de identidad de todas las
personas que ingresan;
J) Cumplir con las normas del establecimiento de alojamiento y aquellas
determinadas por la normativa vigente;
K) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al
establecimiento, cuando le fuere imputable.

Art. 6.- Derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento turistico. - Los

establecimientos de alojamiento turistico gozaran de los siguientes derechos y obligaciones:

a) Recibir el pago por los servicios entregados al huésped;

b) Solicitar la salida del huésped del establecimiento de alojamiento cuando se
contravenga la normativa vigente y el orden publico, sin que esto exima a los
huéspedes de su obligacion de pago;

c¢) Denunciar ante la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, la
operacion ilegal de establecimientos de alojamiento turistico;

d) Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa vigente;

e) De ser el caso, cobrar un valor extra por los servicios complementarios
ofrecidos en el establecimiento, conforme al tipo de servicio ofrecido;

f) Obtener el registro de turismo y licencia unica anual de funcionamiento;

g) Exhibir la licencia Unica anual de funcionamiento en la cual conste la
informacion del establecimiento, conforme a lo dispuesto por la Autoridad
Nacional de Turismo;

h) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos Yy
equipamiento del establecimiento en perfectas condiciones de limpieza y
funcionamiento;

i) Cumplir con los servicios ofrecidos al huésped,

j) Otorgar informacidn veraz del establecimiento al huésped,;

k) Notificar a la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos

Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, la

137



transferencia de dominio o modificacion de la informacion con la que fue
registrado el establecimiento dentro de los diez dias de producida;

I) Contar con personal calificado y capacitado para ofertar un servicio de
excelencia y cordialidad al cliente; asi como, propiciar la capacitacion continua
del personal del establecimiento, los mismos que podran ser realizados mediante
cursos en linea.

m) Determinar la moneda extranjera que se acepta como forma de pago en el
establecimiento;

n) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al huésped,
cuando le fuere imputable;

0) Cumplir con los requisitos de seguridad previstos en el presente Reglamento
y deméas normativa vigente relacionada con el fin de proteger a los huéspedes y
sus pertenencias;

p) En caso de incidentes y accidentes el establecimiento debera informar sobre
el hecho a las Autoridades competentes;

q) Respetar la capacidad méxima del establecimiento;

r) Respetar y cumplir con los limites maximos de ruido establecidos conforme a
la Autoridad competente;

s) Exigir informacion al huésped, incluyendo la presentacion de documentos de
identidad de todas las personas que ingresen al establecimiento;

t) Prestar las facilidades necesarias para que se realicen inspecciones por parte
de la Autoridad competente;

u) Cumplir las especificaciones de accesibilidad para personas con discapacidad
dispuestas en la normativa pertinente y de conformidad con lo previsto en este
Reglamento;

v) Llevar un registro diario y proporcionar a la Autoridad Nacional de Turismo
y a las autoridades que asi lo requieran, informacion sobre el perfil del huésped
donde se incluya al menos nombre, edad, nacionalidad, género, nimero de

identificacion, tiempo de estadia y otros que se determinen.
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Capitulo Il
Seccion |
De los procedimientos de registro, inspeccién e identificacion

Art. 7.- Requisitos previo al registro. - Las personas naturales o juridicas previo a
iniciar el proceso de registro del establecimiento de alojamiento turistico deber&n contar con

los siguientes documentos:

a) En el caso de personas juridicas, escritura de constitucion, aumento de capital

o reforma de estatutos, debidamente inscrita en el Registro Mercantil;

b) Nombramiento del representante legal, debidamente inscrito en el Registro

Mercantil;

¢) Registro Unico de Contribuyentes (RUC), para persona natural o juridica;

d) Cédula de identidad o ciudadania y papeleta de votacion, de la persona natural

0 representante legal de la compafiia;

e) Certificado de gravdmenes o contrato de arrendamiento del local de ser el

caso, debidamente legalizado ante la Autoridad competente;

f) Inventario valorado de activos fijos de la empresa bajo la responsabilidad del

propietario o representante legal,

g) Pago del uno por mil sobre el valor de los activos fijos;

h) Para el uso del nombre comercial, el establecimiento de alojamiento debera

cumplir con las disposiciones de la Ley de Propiedad Intelectual y la normativa

aplicable en esta materia. Deberé verificarse el resultado de la busqueda fonética.

Art. 8.- Del procedimiento de registro e inspeccion de un establecimiento turistico. -

El procedimiento para el registro e inspeccion de un establecimiento de alojamiento turistico

serd el siguiente:

i) La Autoridad Nacional de Turismo contara con una herramienta digital de uso
obligatorio para el registro de los establecimientos de alojamiento turistico, en el
que se determinara el cumplimiento de requisitos para la clasificacion y

categorizacion.
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j) Para el registro, el empresario debera seguir los pasos del sistema digital que
sera establecido por la Autoridad Nacional de Turismo. Al finalizar el proceso, el
sistema emitira un certificado de registro del establecimiento.

k) La Autoridad Nacional de Turismo realizara inspecciones de verificacion y/o
control a los establecimientos. Al final de la inspeccion, se emitira un acta suscrita
entre el funcionario de la Autoridad Nacional de Turismo y el propietario,
representante legal, administrador o encargado del establecimiento de alojamiento
turistico, donde se dejara constancia de la diligencia realizada. Una copia de esta
acta sera entregada al establecimiento.

I) En caso de que los resultados de la inspeccion determinen que el
establecimiento no consigno informacion veraz al registrarse o posteriormente en
caso de modificaciones, recategorizaciones o reclasificaciones, la Autoridad
Nacional de Turismo o los Gobiernos Auténomos Descentralizados a los que se
les haya transferido la competencia de control, impondran las sanciones
establecidas en la normativa vigente.

Art. 9.- Cambio de clasificacion o categoria. - Todo establecimiento que manifieste su
voluntad de cambiar su clasificacion o categoria, deberé realizar el proceso correspondiente
determinado en la herramienta digital de la Autoridad Nacional de Turismo. Sin perjuicio de
lo previsto en el inciso anterior, la Autoridad Nacional de Turismo o el Gobierno Autébnomo
Descentralizado segun el caso, no exigiran la presentacion de documentacién alguna, que ya

hubiere sido acreditada en el momento pertinente.

Art. 10.- De la identificacion del establecimiento turistico. - El establecimiento debera
contar con un letrero visible en la parte exterior del mismo, en el cual no podra ostentar una
tipologia o categoria que pueda engafar a los huéspedes, turistas, autoridades y publico en
general, sobre las condiciones y calidad del establecimiento. EI incumplimiento de la

presente disposicion dara lugar a las sanciones establecidas en la normativa vigente.
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Seccion I
Del procedimiento de licenciamiento

Art. 11.- Del procedimiento y requisitos de licenciamiento anual de funcionamiento. -
Para el proceso de licenciamiento de los establecimientos de alojamiento turistico, la
Autoridad Nacional de Turismo o el Gobierno Auténomo Descentralizado al cual se le haya
transferido la competencia de licenciamiento, debera solicitar como requisito indispensable
el certificado de registro de turismo y los demas que sean requeridos conforme a la normativa

vigente, de ser el caso.

Capitulo Il
De la clasificacidn y categorizacién de los establecimientos de alojamiento turistico

Art. 12.- Clasificacion de alojamiento turistico y nomenclatura. - Los establecimientos

de alojamiento turistico se clasifican en:

a) Hotel H

b) Hostal HS

c) Hosteria HT

d) Hacienda Turistica HA

e) Lodge L

f) Resort RS

g) Refugio RF

h) Campamento Turistico CT

i) Casa de Huéspedes CH

Hostal. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con

instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas o
compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o compartido, segun su categoria,
ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo; puede prestar
el servicio de alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo y/o cena) a sus huéspedes,
sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con

un minimo de 5 habitaciones.
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Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento
turistico. - Es competencia privativa de la Autoridad Nacional de Turismo establecer a nivel
nacional las categorias oficiales segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento

turistico y sus requisitos.

Las categorias de los establecimientos de alojamiento turistico segun su clasificacion

son.

Hostal: 1 estrella a 3 estrellas
Art. 14.- Autorizacion para la construccidn y adecuacion de edificaciones destinadas a
alojamiento turistico. - EI Gobierno Autonomo Descentralizado competente sera la entidad
que en su jurisdiccion aprobara los planos definitivos y autorizard la construccién y/o
adecuacion de edificaciones destinadas al alojamiento turistico, en concordancia con los

planes de ordenamiento territorial y zonificacion local.

Capitulo IV
De los requisitos obligatorios, de categorizacién y distintivos
Art. 16.- Requisitos de categorizacion y categoria Unica. - Los requisitos de

categorizacion y categoria Unica se encontrardn detallados en los anexos que son parte

integrante de este Reglamento conforme a lo siguiente:

a) Hotel Anexo 1

b) Hostal Anexo 2

C) Hosteria, Hacienda Turistica y Lodge Anexo 3
d) Resort Anexo 4

e) Refugio Anexo 5

f) Campamento turistico Anexo 6

9) Casa de huéspedes Anexo 7.
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Capitulo V
Seccidn |
De la comercializacién

Art. 18.- Politicas de comercializacion. - Los establecimientos de alojamiento turistico
deberan contar con politicas que permitan una correcta comercializacion de los mismos. Estas

politicas se deberan manejar de la siguiente manera:

1. Contar con herramientas tecnolégicas como portales web que determinen la
direccién, teléfonos y correo electronico de contacto directo del establecimiento,
tarifas rack o mostrador, mapa de ubicacién del lugar, descripcion de servicios,
facilidades que brinda el establecimiento para personas con discapacidad, fotografias
actuales y reales de habitaciones y areas de uso comun.

2. Desarrollar una politica de pago y cancelacion de reservas.

3. Establecer un sistema propio o contratado de manejo de reservas. Es facultad
del establecimiento establecer un sistema de pago en linea. (No aplica para casa de
huéspedes y refugio).

4.  Usar obligatoriamente el logo de la Autoridad Nacional de Turismo en
herramientas digitales, conforme lo establecido en el manual de aplicacién de uso de
logotipo. El uso del logo deberéa estar vinculado a través de un enlace, en el portal
electronico del establecimiento, que se remita directamente a la pagina en la que
conste informacidn sobre el registro del establecimiento ante la Autoridad Nacional
de Turismo o Gobiernos Autonomos Descentralizados a quienes se les haya
transferido las competencias.

En cuanto al Reglamento de Alojamiento basicamente se estan contemplado todas estas
normativas, puesto que es la actividad turistica que se viene realizando en el Hostal Aranjuez
es la de alojamiento y al cual se debe dar cumplimiento, acatando cada una de las reglas
establecidas que tengan que ver con la clasificacion de Hostal, informacion obtenida de la
fuente del: (Ministerio de Turismo, 2016).
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Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas.

Capitulo |
Del objeto y ambito

Art. 1.- Objeto. - El objeto del presente reglamento es regular, clasificar, categorizar,
controlar y establecer los requisitos para el ejercicio de la actividad turistica de alimentos y

bebidas a nivel nacional.

Capitulo Il
Derechos y obligaciones

Art. 5.- Derechos del usuario o consumidor. - Los usuarios del establecimiento turistico

de alimentos y bebidas tendran los siguientes derechos:

a) Recibir los servicios acordes en naturaleza y calidad a la clasificacion y
categoria otorgada.

b) Ser informados de forma clara y precisa sobre la oferta de alimentos y bebidas
y los precios de acuerdo a lo determinado en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor.

C) Recibir el servicio conforme lo ofertado por el establecimiento.

d) Recibir la factura correspondiente por el servicio de alimentos y bebidas.

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen estado, con una
correcta higiene, sin signos de deterioro, accesibles para todas las personas y en
correcto funcionamiento.

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alimentos y bebidas, a través del
libro de reclamos.
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Titulo Il
Del registro y licencia Unica de funcionamiento
Capitulo | del registro

Art. 8.- Requisitos para obtencion de registro. - Las personas naturales o juridicas que
se registren como prestadores de servicios turisticos de alimentos y bebidas deberan cumplir

con los siguientes requisitos;

a) Personas Juridicas, escritura de constitucion y de existir ultimo aumento de

capital y reforma de estatutos, debidamente inscritas en el Registro Mercantil;

b) Detalle de inventario valorado de activos fijos de la persona natural o juridica,

para el ejercicio de la actividad comercial; o, el balance presentado a la

Superintendencia, si tuviere, y que contenga los activos de su establecimiento a

registrar;

C) Registro Unico de Contribuyentes (RUC) o Régimen Impositivo Simplificado

Ecuatoriano (RISE), para persona natural o juridica, segun corresponda;

d) Pago del 1 x 1000 sobre el valor de los activos fijos, en los formatos y

procedimientos establecidos por a la Autoridad Nacional de Turismo para personas

naturales y juridicas;

e) Certificado de informe de compatibilidad positiva o favorable de uso de suelo

otorgado por el Gobierno Auténomo Descentralizado. Para el caso de los

establecimientos maviles se sujetaran a lo establecido por el Gobierno Auténomo

Descentralizado competente, de ser el caso; v,

f) Documento que habilite la situacion legal del local si es arrendado, cedido o

propio. No se exigira al usuario los documentos fisicos cuando estos puedan ser

obtenidos en linea o interoperados a través de la plataforma digital que establezca

para el efecto la Autoridad Nacional de Turismo.

Art. 10.- recategorizacion o reclasificacion. - En caso de reclasificacion y/o

recategorizacion del establecimiento, este proceso debera realizarlo en el sistema digital

establecido por la Autoridad Nacional de Turismo.

Para el caso de recategorizacion o re clasificacion, el establecimiento realizara el

proceso a través del sistema digital, y la Autoridad Nacional de Turismo debera realizar una
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inspeccion al establecimiento en un plazo no mayor a 30 dias, donde verificara el nivel de

cumplimiento por parte del establecimiento.

Una vez que el establecimiento alcance el nivel de cumplimiento requerido y la
validacion de los requisitos, la Autoridad Nacional de Turismo le otorgara la nueva

clasificacion y/o categoria. Esto no conllevard un nuevo numero de registro.

Capitulo |
Clasificacién
Art. 14.- De su clasificacion. - Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas

se clasificaran en:

a) Cafeteria

b) Bar

C) Restaurante

d) Discoteca

e) Establecimiento movil
f) Plazas de comida

9) Servicio de Catering

a) Cafeteria: Establecimiento donde se elaboran, expenden y/o sirven alimentos de
elaboracion rapida o precocinada, pudiendo ser frios y/o calientes que requieran poca

preparacion, asi como el expendio de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.

b) Bar: Establecimiento donde se consumen bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas,
alimentos ligeros como bocaditos, picadas, sandwich, entre otros similares, cuya
estructura debe tener una barra o mostrador donde se serviran las bebidas y todo aquello
que ordenen los consumidores, para el consumo dentro del establecimiento. No podra

contar con area de baile.

Art. 15.- Segun el tipo de servicio. - Los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas clasificados como cafeteria, bar y restaurante, deberan informar, a través del sistema
establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, el tipo de servicio que brindan de acuerdo

a lo siguiente:
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a) Menu

b) Autoservicio

C) Buffet

d) Menu fijo

e) Servicio a domicilio
f) Servicio al auto

d) Mend fijo: Los alimentos se ofrecen a través de una lista de platos en una oferta
rigida que usualmente esta exhibida en el mostrador directamente al consumidor, con

un precio fijo, que ofrece pocas posibilidades de cambio.

Art. 16.- Segun el tipo de cocina. - Los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas clasificados como cafeteria, bar, restaurante establecimiento moévil y servicio de
catering deberan informar, a traves del sistema determinado por la Autoridad Nacional de
Turismo, el tipo de cocina que estos ofrezcan a sus usuarios de acuerdo a lo establecido en el

(Anexo A) de este reglamento.

Capitulo Il
Requisitos obligatorios y de categorizacién

Art. 17.- Requisitos obligatorios. - Son los requisitos minimos que deben cumplir de
forma obligatoria los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas a nivel nacional a

excepcioén debia provincia de Galapagos, sea cual fuere su clasificacién y/o categoria.

Los requisitos obligatorios estaran contenidos en los anexos B-C-D-E-F-G-H que son

parte integrante del presente reglamento.

En caso de que el establecimiento no cumpla con estos requisitos dentro de los plazos
establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo, no podra registrarse y se procedera con

el proceso administrativo conforme a la normativa vigente.

Art. 18.- Categorizacion. - Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se
categorizaran mediante un sistema de puntuacion, obtenida de acuerdo al cumplimiento de

requisitos establecidos en este reglamento.
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Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran de la siguiente

manera:

a) Las cafeterias se categorizaran en: (2) dos tazas y (1) una taza, siendo (2) dos

tazas la mayor categoria y (1) una taza la menor categoria.
Art. 19.- Requisitos de categorizacion. - Los establecimientos turisticos de alimentos
y bebidas para obtener una categoria, de acuerdo a su clasificacion, deberan alcanzar un
minimo de 40 cuarenta puntos; caso contrario tendran el plazo determinado segun el articulo
para alcanzar el puntaje minimo, de lo contrario no obtendrén el registro turistico. Los
requisitos de categorizacion se encuentran detallados en los Anexos que son parte integrante

de este reglamento, conforme a lo siguiente:

a) Requisitos para cafeterias Anexo B.1

Capitulo Il

Sistema de puntuacién

Art. 21.- Del puntaje para categorizacion. - Los requisitos establecidos para cada
clasificacion, estan identificados mediante un puntaje de acuerdo con el tipo de requisito,

considerando los siguientes parametros:

- Requisitos de buenas practicas 6 puntos

- Requisitos de servicios 4 puntos

- Requisitos de infraestructura 2 puntos.
En lo que respecta al Reglamento Turistico de Alimento y bebidas hemos tomado Unicamente
los articulos que hacen referencia a la Cafeteria, puesto que es lo que se busca implementar

en el Hostal, informacion obtenida de la fuente del: (Ministerio de Turismo, 2018).
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ALCALDIA

REGISTRO MUNICIPAL OBLIGATORIO
PARA EL EJERCICIO DE ACTIVIDADES ECONOMICAS EN EL CANTON CUENCA
Nimero de Registro 364194 Nro.Secuencia 3  Afo 2019 Estado Renovacién

Contribuyente 0102713146001  AVILA QUINTEROS JUAN PABLO
Nombre Comercial: HOSTAL ARANJUEZ

Direccién del Local ARANJUEZ1-31Y MADRID

Clave Catastral: 040100200500C

Sector Planeamiento: E-8 . T . o B~ : :
Actividad Declarada SERVlCIg-DE_A_TURISMO‘Y RECREACION (EQUIPAMIENTO DE ALOJAMIENTO)
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Observacién £ ::* e
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El presente documento:
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*

*
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Impreso por: jlarrazabal
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Anexo 1
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OBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA|
DIRECCION DE CONTROL MUNICIPAL "@1
AUTORIZACION DE ROTULOS Y ANUNCIOS CONTROL MUNIIPAL
Ne: 44994

Lugar de atencion: AV. 12 DE ABRIL 2-59 Y AV. PAUCARBAMBA. ‘
Resolucion: APROBADO

Interesado: 0102713146001 AVILA QUINTEROS JUAN PABLO
Propietario: 0102713146 AVILA QUINTEROS JUAN PABLO

Clave Catastral: 0401002005000 Parroquia: TOTORACOCHA
Calle/Avenida: ARANJUEZ Nro: L14-15/L:14
DATOS DEL ROTULO
Leyenda del Rotulo: HOSTAL ARANJUEZ
Colocacion: ADOSADO Lugar: CERRAMIENTO FRONTAL
Largo: 2,00 Ancho: 1,00 Espesor: 0,06 Area: 2,00

Luego de la inspeccion correspondiente determina que :

SE AUTORIZA LA COLOCACION DE UN ROTULO PUBLICITARIO DE UNA CARA, DE LA FORMA Y DIMENSIONES
ANTES INDICADAS, EL MISMO QUE SERVIRA EXCLUSIVAMENTE PARA IDENTIFICACION DEL
ESTABLECIMIENTO. ESTE PERMISO TIENE VALIDEZ DESDE AGOSTO DE 2019 HASTA JULIO DE 2020,

LUEGO DE LO CUAL DEBERA PROCEDER A RENOVAR EL MISMO. LA TASA ESTARA SUJETA A REAJUSTE S|
EN ESTE LAPSO EL I. CONCEJO CANTONAL MODIFICA LOS VALORES POR CONCEPTO DE DERECHO DE VISTA
PUBLICA. LA CONCESION DEL PRESENTE PERMISO NO AUTORIZA ACTIVIDAD ECONOMICA ALGUNA EN EL
CANTON CUENCA.

Solicitado:  29/07/19 Despacho: 19/08/19 Caducidad: 18/08/20
Tasa Base § 2,00 Formulario $ 4,02 Total a Pagar $ 6,02 Nro. Titulo 50987
El titulo incluye el valor del certificado de no adeudar

[ Revisado por:
D to Fi d
ARQ. ESTEBAN XAVIER CAMPOS MORA =] [=] Electronicamente por
s CORDERD FIGUEROA
Funclonarm/a Responsable E Fecha 2019.08.10
DIRECCION DE CONTROL MUNICIPAL 08:43:27 ECT

Pagina 1 de 1
ecampos 19/08 08:43:22

Anexo 2
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egeda

ecuador
cion icacion Publica de O visuales

Fecha: jueves, 06 de junio de 2019 Acuerdo N°: 5326

El presente contrato constituye el acuerdo entre La Compariia que se singulariza en el nimero 1 siguiente, y la Sociedad de Gestién Colecti
de Derechos de Productores Audiovisuales de Ecuador, en ad EGEDA Ecuador, Ruc 1791822579001, con domicilio en Av. Amazonas
N37-102 y UNP Edf. Puerta del Sol Torre Este Piso 7 Ofc. 705, Quito.

El propésito de este contrato de Autorizacion es otorgar el derecho no exclusivo para exhibir obras audiovisuales, solamente en la(s) localidad(es)
y condiciones que a continuacion se expresan.

1: Organizacién Autorizada:
RAZON SOCIAL: AVILA QUINTEROS JUAN PABLO R.U.C.: 0102713146001
NOMBRE DE REPRESENTANTE LEGAL: Ing. JUAN PABLO AVILA QUINTEROS
TIPO DE ESTABLECIMIENTO: Hostales
DOMICILIO: ARANJUEZ 1-81 Y LA MADRID CUENCA AZUAY CUENCA ECUADOR
ZONA: Capitales de provincia
ASOCIACION O CAMARA: FEDERACION DE CAMARAS PROVINCIALES DE TURISMO
2: Datos de contacto:
NOMBRE: Ing. RAQUEL ARMIJOS
CARGO: ADMINISTRADORA
TELEFONO: 072868016
E-MAIL: rakeli_alexa@hotmail.com
3: Ubicacion del lugar Autorizade
NOMBRE COMERCIAL: HOSTAL ARANJUEZ
DIRECCION DEL ESTABLECIMIENTO: ARANJUEZ 1-81 Y LA MADRID CUENCA AZUAY CUENCA ECUADCR

4: Condici de la Autor

TIPO LICENCIA: ComPub
PERIODO LICENCIADO: Desde: 01/01/2019 Hasta: 31/12/2019
PERIODOS LIQUIDADOS: 28 Televisores
TOTAL: § 191,92. CIENTO NOVENTA'Y UNO CON 92/100 (Ddlares)
§: Declaracion

Ing. JUAN PABLO AVILA QUINTEROS , en representacion de HOSTAL ARANJUEZ, confirmo que asumo el cumplimiento de esta Autorizacion de
acuerdo a los términos y condiciones referidas en el reverso de este documento, los que he revisado y aceptado integramente.

Firma Firma
Ing. JUAN PABLO AVILA QUINTEROS HILDA MARIA JIMENEZ
Representante Legal Representante Legal EGEDA Ecuador

Av. Amazonas N37-102 y UNP Edf. Puerta del Sol Torre Este Piso 7 Ofc 705, Quito-Ecuador, PBX: +593 22260589
www.egeda.ec

Anexo 3
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FORMULARIO UNO POR MIL

( PERSONAS NATURALES )
FORMULARIO PARA APLICACION DE LA CONTRIBUCION DEL UNO POR MIL DE LOS ACTIVOS FIJOS
BASE LEGAL: Art. 39 Literal "a" Ley de Turismo. Registro Oficial 733-Suplemento
de 27 de diciembre de 2002, modificado el 29 de diciembre de 2014.
Art. 78 del Reglamenta de aplicacién a la Ley de Turismo, Registro Oficial de 5 de enero del 2004

ANO DE OBLIGACION DE PAGO IO ! ANOFISCAL !
([RAZON sociAL Ao Quinteror dea Rblo  Hostel AAANIVEZ
flruc Clo2) 1314 oo |
{[DIRECCION Nonqoer §-3)
NUMERO DE REGISTRO QCUEA Yoo 2 X,5
DAD, PLANTA Y EQUIPO, PROPIEDADES DE INVERSION Y
FEENIEAD, FLANIA Y EQUIPO, : ACTIVO FIIO INTANGIBLE *
. ACTIVOS BIOLOGICOS
MARCAS, PATENTES, LICENCIAS Y OTROS 15 o0
EERRGNGS " |SIMILARES 110 ¢
~ 1 sy 5 (-} AMORTIZACION ACUMUILADA ACTIVOS
[INMUEBLES { EXCEPTO TERRENOS | At O 2.2% tmr <
ICONSTRUCCIONES EN CURSO —  |TOTALACTIVO FIJO INTANGIBLE (8) 110,¢©
e ¥ BASE IMPONIBLE CONTRIBUCION UNO POR 2
IMUEBLES Y ENSERES 19 %31, LY MIL (A+B) 133 . 539
MAQUINARIA, EQUIPO E INSTALACIONES —  |CONTRIBUCION CAUSADA UNO POR MIL 133, 3
!‘JAVES, AEROMAVES, BARCAZAS ¥ SIMILARES 3 “  JRECARGOS POR MORA i, 8¢
EQUIPO DE COMPUTACION Y SOFTWARE 1 Loy, 91 |Mutas 8,352
IVEHICULOS, EQUIPOS DE TRANSPORTE Y CAMINERO MOV «—  |TOTALA PAGAR 193 5l
ROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPO POR CONTRATOS DE E A
i:RRENDAMIENTO FINANCIERO SRR AT,
'HUTRAS PROPIEDADES PLANTA Y EQUIPO A== e e
gy | RALIVATIN
(-) DEPRECIACION ACUMULADO PROPIEDADES, PLANTA Y 20. 000, ©0 ‘Clrv\'c Q
T/ .
kauiro jalelia vor 16218
-} DETERIORO ACUMULADO DEL VALOR: DE PROPIEDADES 5 600.9< P
PLANTA Y EQUIPO by .
TOTAL PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO, PROPIEDADES DE %2 ? \: Cé‘ 143
INVERSION ¥ ACTIVOS BIUOGICAS (A} L1 Mo 2 y
Declaro bajo juramento que los datos consignados en el presente formulario reflejan la realidad y autorizo al
Ministerio de Turismo a verificar el contenido de esta declaracion en cualquier momento, al tiempo que me
sujeto, a las sanciones previstas enla ley en el caso de falsedad o perjurio.
|INombre del Declarante \?:/\c‘u el Plewcadean Arm, ey W
fcc. C1C ML )
ﬂFirma + :a‘:;)("v' ~ A ~‘f§'z‘ 3
* NIC 38 ACTIVOS INTANGIBLES Versién 2 18-08-2016
Anexo 4
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GAD MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA
S TESORERIA MUNICIPAL
COMPROBANTE DE PAGO

Cﬁdula/R\ly"lO?”lu“OOl No.Trans: 17326 A: 2019 p:1 / 1
Nombre Contribuyente: AVILA QUINTEROS JUAN PABLO
Caja: CCzz Fecha: 05/JUL/2019 15:35

Rubro: PATENTES MUNICIPALES
Clave: LOC132717

Direccién: CALLE CIUDAD DE PORTOVIEJO 1-22

Titulo Afio Emisién Valor Int/Amo/Rec Des/Exo/Abo
11260 2019 02/02/2019 120.09 4.55 0.00
Total Clave: 120.09 4.55 0.00
Total Rubro: 120.09 4.55 0.00
Total 120.09 4.55 0.00
Pagar: 124.64

Son: Ciento Veinte y Cuatro con 64/100 Dolares
Valor Total Transaccion: $175.08

]
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Director(a) Fm'/anciero(a) ) de Rentas

Anexo 5

Total
124 .64
124.64
124.64

124.64
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GAD MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA
TESORERIA MUNICIPAL
COMPROBANTE DE PAGO

Cédula/Ruc: 0102713146001

No.Trans:

Nombre Contribuyente: AVILA QUINTEROS JUAN PABLO

Caja: PECC

Rubro: PERMISO SANITARIO
Clave: PS0012175020115

Fecha:

22906 A: 2019

Direccién: ARANJUEZ No 1-31 Entre MADRID Ref FRENTE AL TERMINAL

TERRESTRE

Titulo Afio Emisidn

10258 2019 19/08/2019 23,33
Total Clave: 23,33
Total Rubro: 23,33

Valor Int/Amo/Rec

0,00
0,00
0,00

Des/Exo/BAbo
0,00
0,00
0,00

Rubro: SERVICIOS TECNICOS PERMISO DE ROTULOS Y LETREROS

Clave: 04-01-002-005-000

Direccién: ARANJUEZ No: L14-15/L:14-15

Titulo Afio Emisidn

50987 2019 19/08/2019 8,06
Total Clave: 8,06
Total Rubro: 8,06
Total 31,39
Pagar: 31,39

Son: Treinta y Uno con 39/100 Dolares

Valor Total Transaccidén: Pts31,39

Director(a) Finénciero(a) ) de Rentas

Anexo 6

Valor Int/Amo/Rec

0,00
0,00
0,00

0,00

Des/Exo/Abo
0,00
0,00
0,00

0,00

P:1 /1

19/AG0O/2019 08:46

Total
23,33
23,33
23,33

Total
8,06
8,06
8,06

31,39
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