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INTRODUCCION

El mejoramiento de procesos es una metodologia que permite a las empresas identificar
los procesos importantes en la cadena de valor, para luego identificar las mejoras

estructurales y aumentar la competitividad de la misma. (Maldonado, 2011)

Tiene como objetivo orientar las acciones requeridas para superar las debilidades

determinadas y sus causas, sin alterar las fortalezas del establecimiento.

Las medidas de mejora deben ser sistematicas, no improvisadas ni aleatorias. Deben
planificarse cuidadosamente y llevarse a la practica para constatar los efectos positivos o

negativos en el area de estudio. (Navarra, 2015)

Esta propuesta de mejoramiento en los procesos del area de alojamiento contiene tres
capitulos: el capitulo 1, abarca todo la informacidn referente de la Provincia de Imbabura
caracteristicas generales, ubicacion, division politica, fiestas, historia, atractivos

turisticos, gastronomia, tradiciones, entre otros aspectos.

En el capitulo Il se hizo un analisis situacional actual del establecimiento como: cuales
son los servicios que ofrecen al huésped, su infraestructura, tarifas, convenios que tienen
con otros hoteles, etc.; se realizd una encuesta respectiva a los huéspedes del

establecimiento para recopilar informacion necesaria para el estudio.



En el capitulo Il se realiza la propuesta y disefio de mejoramiento para el area de
alojamiento de la hosteria, con su respectivo presupuesto, diagramas de flujo de los
nuevos procedimientos que se llevaran a cabo en las areas de alojamiento y se presentara

un estado de resultados de la hosteria.

En la parte final se presentan las conclusiones y recomendaciones de la propuesta de
mejoramiento para el area de alojamiento de la Hosteria EI Prado ubicada en Ibarra,

fuentes bibliogréaficas que sirvieron como base para el desarrollo de la propuesta.
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INTRODUCCION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

La Hosteria “El Prado” es un establecimiento de primera categoria que se encuentra
en la ciudad de Ibarra ubicada en la Panamericana Norte Km.1 1/2 El Olivo via a
Tulcan. Cuenta con 57 habitaciones, tiene un restaurante que ofrece comida nacional
e internacional, amplios salones para recepciones, piscinas cubiertas temperadas,
sauna, turco, hidromasaje, canchas deportivas, tenis — basquet, internet inalambrico y
estacionamientos privados para alrededor de 200 vehiculos entre otros servicios. Esta
hosteria es muy visitada por turistas nacionales y extranjeros, cuenta ademas con

paquetes especiales para grupos.

El problema més grave que tiene la hosteria en la actualidad, es no contar con un Ama
de Llaves profesional para el cargo porque no se esta realizando una supervision
adecuado sobre la limpieza y arreglo de las habitaciones. También este
establecimiento no cuenta con la papeleria necesaria para el control de las areas como

recepcion y ama de llaves.

Por este motivo existen quejas frecuentes sobre la limpieza de las habitaciones, falta
de amenities o blancos en las mismas. Estos problemas se han vuelto muy usuales lo

que con lleva a la disminucion de afluencia de clientes hacia la hosteria.



Ademas, los empleados de este establecimiento hotelero son personas empiricas que
realizan un trabajo repetitivo sin tomar en cuenta los procesos operativos que deben

seguir o como deben brindar el servicio al cliente.

Por esta razon se crea la necesidad de disefiar una propuesta de mejoramiento en los
procesos del area de alojamiento, ya que se necesita que la hosteria sea competitiva
ante otros establecimientos de la ciudad. Esta propuesta ayudara a brindar un mayor

apoyo a los empleados para que ofrezcan un servicio de calidad a los huéspedes.

2. OBJETIVOS

2.1.0BJETIVOS GENERAL

Realizar una propuesta de disefio y mejoramiento de los procesos en el area de
alojamiento de la Hosteria El Prado ubicada en la ciudad de Ibarra para mejorar la

atencion al cliente.

2.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

e Investigar los aspectos mas relevantes de una propuesta de mejoramiento.
e Realizar un diagnostico y analisis situacional del establecimiento.
e Establecer una propuesta de mejoramiento para el area de alojamiento de la

Hosteria el Prado, para optimizar los recursos en los procesos operativos.



3. JUSTIFICACION

Es necesario el disefio de una propuesta de mejoramiento para los procesos operativos
del area de alojamiento de la Hosteria El Prado, los cuales deben mejorarse al

momento de brindar el servicio y atencion al huésped durante su alojamiento.

Esta propuesta de mejoramiento es de suma importancia para los duefios y empleados
que seran los principales beneficiarios porque la meta que tiene este equipo de trabajo
es mantenerse en el mercado y ofrecer un servicio de excelencia a su distinguida

clientela.

Por ello se realizara un andlisis de la situacion actual de estas areas, ya que son la
imagen principal de los establecimientos hoteleros y la primera impresion que tienen

los clientes.

El control y la supervision en estas areas facilitara que el cliente interno brinde la
mejor atencion al huésped, basandose en los procesos y estandares que deben tomarse

en cuenta para realizar la limpieza y arreglo de habitaciones.

La investigacion permite estar en contacto directo con el cliente para conocer sus
necesidades y las quejas que han presentado al personal, asi se mejorara la atencién
y servicio; estos perfeccionamientos aumentaran las ventas del establecimiento, por
tal motivo se impartird capacitaciones periodicas al personal en diversos temas que

sean de interés para que ellos se devuelvan profesionalmente en sus areas de trabajo.



Como se describe en el Plan del Buen Vivir 2013 — 2017, en el capitulo 10 numeral
3 lineamientos g, se propone impulsar al turismo como uno de los sectores prioritarios
para la atraccion de inversion nacional y extranjera. Dar un plus y un valor agregado

en el area de alojamiento para buscar la satisfaccion del cliente — huésped.



CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL Y TEORICO

1. 1. GENERALIDADES DE LA CIUDAD DE IBARRA

1.1.1. Introduccion

Destinos
—_——
Woarra =z

a—— <

Fuente: (GAD, s.f.)

Ibarra, Ilamada también la ciudad blanca, es la capital de la provincia de Imbabura su
cantonizacion es el 25 de junio de 1824 y se encuentra ubicada a los pies del volcén

Imbabura.

Es una ciudad de tradicion espafiola con una arquitectura colonial que adorna sus plazas
y calles, que goza de un clima privilegiado y en la que conviven variedad de culturas y
razas que enriquecen y hacen Unica a la provincia de Imbabura. (Asociacion de

Municipalidades Ecuatorianas , 2012)

1.1.2. Historia

Primera Fecha de Fundacién: el 28 de Septiembre de 1606



Segunda Fecha de Fundacion: el 28 de Abril de 1872, luego del terremoto del 16 de

Agosto de 1868

Ibarra, es la Capital de Imbabura o Provincia Azul, cuya belleza escénica de lagunas de
su entorno natural y cultural producen en el visitante la sensacion de la presencia divina,
disefiando y dibujando armoniosamente los espectaculares parajes de la Ciudad Blanca y
de su ambito cantonal. La riqueza cultural, expresada a través de las diferentes
manifestaciones de sus habitantes, la hace inconfundible, dentro de una provincia rica en

identidad. (Municipio de Ibarra, s.f.)

Ibarra, lleva este nombre en honor a Don Miguel de Ibarra VI Presidente de la Real
Audiencia de Quito quién orden6 su Fundacion por mandato del Rey Felipe de Espafia el

28 de Septiembre de 1606.

Conocida como la Ciudad Blanca por ser Villa de los Espafioles alin conserva su sabor de
antafio, cada rincon guarda recuerdos del pasado que se proyectan al presente y donde

armoniosamente se combina lo colonial con lo moderno.

En el Valle de Ibarra parece haberse perennizado la primavera, su clima veraniego, sus

verdes y extensos campos la convierten en un Oasis Natural.

Fue destruida practicamente por el terremoto del 16 de Agosto de 1868 y su refundacion
se realiz6 el 28 de Abril de 1872. Fue reconstruida por Garcia Moreno, luego del

terremoto de 1868.

Quien llega a Ibarra disfrutara de un ambiente placido y ensofiador. Podra recrear la mente
y la vista en sus parques, plazas, iglesias, museos, lugares tradicionales, lagunas y cerros,
sus monumentos, calles adoquinadas e interesante arquitectura colonial, la convierten en

uno de los més bellos centros turisticos del pais. (Municipio de Ibarra, s.f.)



1.1.3. Ubicacion

Sus limites son: al norte: provincia del Carchi, al sur: provincia de Pichincha, al

este: canton Pimampiro y al oeste: los cantones de Urcuqui, Antonio Ante y Otavalo

La ciudad de Ibarra esta a 2225 metros sobre el nivel del mar.

LaMerced de
Buenos Alres

Fuente: (GAD, s.f.)

1.1.4. Demografia
La ciudad de Ibarra tiene una poblacién de 151,357 habitantes

1.1.5. Clima
Goza de tres microclimas: el frio del paramo, el templado de la ciudad y el calido seco

del Valle del Chota. Su temperatura oscila de 8°C a 18°C.

1.1.6. Divisién Politica
Las parroquias de Ibarra son:



e Ambuqui

e Carolina

e San Antonio de Ibarra
e Lita

e Salinas

e LaEsperanza

e Angochahua

1.1.7. Fiestas Populares

Tabla N°1: Fiestas Populares

Fecha Fiesta
Inty Raymi Cada mes de Junio al finalizar la cosecha de maiz
24 de Junio Los San Juanes
17 de Julio Batalla de Ibarra
16 de Agosto El Retorno
8 — 28 de Septiembre Yamor y Fundacién de Ibarra

Elaborado: Carrasco, Emilia

Fuente: (Asociaciéon de Municipalidades Ecuatorianas , 2012)

1.1.8. Sitios de Interés
e Obelisco
e LaEsquinadel Coco
e Antiguo Cuartel de Infanteria
e Caranqui

e Museo Banco Central del Ecuador Ibarra, Museo Arqueologico de la
Sierra Norte del Ecuador

e Casa de la Cultura
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Fuente: (GAD, s.f.)

Fuente: (GAD, s.f.)

1.1.9. Gastronomia

Ibarra ofrece variedades gastronémicas como los helados de paila que se preparan en
diferentes sabores. El arrope de mora que es una mermelada o jarabe de mora, tipicamente

elaborados. Las nogadas son un dulce tradicional de los ibarrefios elaborado con panela



y tocte (el fruto de los nogales) y las empanadas de morocho que son elaboradas con maiz
blanco reposado, molido y cocido, para obtener su masa, luego se rellena con condumio
de arveja, zanahoria y arroz, para lo posterior freirlas y obtener su crocante consistencia,

entre otros. (Asociacion de Municipalidades Ecuatorianas , 2012)

1.1.10. Actividades Artesanales

e EnlaParroquia San Antonio de Ibarra se realizan tallados de madera y piedra.

e En la Parroquia la Esperanza las mujeres elaboran bordados a mano de fama
internacional.

e En la Parroquia de Ambuqui los turistas tienen la opcion de aprender a

elaborar artesanias de la zona.

1.1.11. Atractivos Turisticos

e Mirador San Miguel Arcangel

e Museo Nicolas Herrera

e Museo de Fauna e Historia Natural
e Museo y Centro Cultural de Ibarra
e Laguna de Yahuarcocha

e Loma de Guayabillas

e Iglesia La Catedral

e Iglesia de San Francisco

e Iglesia de San Agustin

e Antiguo Cuartel Militar; etc.
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Fuente: (GAD, s.f.)

1.2. INTRODUCCION A LA HOTELERIA

Hoteleria es el conjunto de servicios que proporcionan alojamiento y/o comida a los

huéspedes/clientes mediante compensacion econémica.

Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicio de alojamiento
a las personas temporalmente y que permite a los visitantes sus desplazamientos. Los
hoteles proveen a los huéspedes de servicios adicionales
como restaurantes, piscinas y guarderias. Algunos hoteles tienen servicios
de conferencias y animan a grupos a organizar convenciones y reuniones en su

establecimiento.

A nivel empresarial, al hotel se le puede considerar una empresa tradicional, se utiliza a
menudo el término "industria hotelera™ para definir al colectivo, su gestion se basa en el
control de costes de produccién y en la correcta organizacion de los recursos
(habitaciones) disponibles, asi como en una adecuada gestion de las tarifas, muchas veces

basadas en cambios de temporada (alta, media y baja). (Evolucion Hotelera, 2011)


http://es.wikipedia.org/wiki/Restaurante
http://es.wikipedia.org/wiki/Piscina
http://es.wikipedia.org/wiki/Guarder%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Conferencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Convenci%C3%B3n_(reuni%C3%B3n)

1.2.1. Origen del nombre
La palabra hotel deriva del francés hotel, que originalmente se referia a una version

francesa de una casa adosada, no a un lugar que ofreciera alojamiento.

1.2.2. Hosteria
Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer servicio
de hospedaje en habitaciones o cabarias privadas, con cuarto de bafio y aseo privado, que
pueden formar bloques independientes, ocupando la totalidad de un inmueble o parte
independiente del mismo; presta el servicio de alimentos y bebidas, sin prejuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Cuneta con jardines, areas verdes, zonas de

recreacion y deportes. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones. (Del Pozo, 2015,

pag. 7)

1.2.3. Distribucion del Area de Alojamiento
La gestion del area de alojamiento comprende, estructural y funcionalmente, todos los
servicios y atencion por parte de recepcién y de ama de llaves, durante la estadia del
huésped. En este sentido es preciso establecer un enfoque y/o mecanismo de gestion, que
asegure de forma consciente y estable, altos niveles de calidad en la gestién de
alojamiento en los establecimientos hoteleros en correspondencia con los valores y
principios que conforman la cultura organizacional. Aspectos como, entender o mejorar
su producto o servicio, determinar cuéles son sus metas y objetivos, anticipar posibles
problemas, fallas, y la existencia de estrategias técnicamente fundamentadas exige una

gran agilidad y flexibilidad a la hora de tomar decisiones. (Gonzalez & Martinez, 2009)


http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_franc%C3%A9s

1.2.3.1. Area de Recepcion
El departamento de recepcidn es la primera impresion que tiene el huésped o cliente sobre
el establecimiento, estd area debe contar con todos los recursos necesarios que puede
solicitar un huésped como guias telefonicas, taxi, requerimientos especiales, etc.; y sobre
todo conocer acerca de la tarifa que debe aplicar durante la estadia del huésped, para poder

preparar la factura y cobrar al mismo una vez recibido el servicio. (Milio, 2000, pag. 90)

1.2.3.2. Area de Ama de Llaves

El departamento de Ama de Llaves tiene generalmente el mayor numero de
empleados del hotel. Desde aqui se coordina la limpieza de las areas del hotel

como habitaciones, pasillos, oficinas, areas sociales y publicas. (Mersalles, 2000)

El Ama de Llaves tendra que mantener informado a la recepcion sobre el estado de las
habitaciones; es decir, si éstas se encuentran libres, limpias o estan blogueadas por algin
motivo, para que recepcion compare con los informes de discrepancia el estado de
ocupacion de las habitaciones; para saber cuales puede vender al huésped; estos informes
se entrega uno a primera hora en la mafiana y otro a Gltima hora en la tarde. (Milio, 2000,

pag. 90)

1.3. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

1.3.1. Mejoramiento de Procesos
El mejoramiento de procesos es una metodologia orientada a aumentar la productividad,
reducir el tiempo de ciclo de los procesos, incrementar la velocidad en el funcionamiento

del proceso y buscar la optimizacion.
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Ademas, el mejoramiento de procesos permite visualizar un horizonte mas amplio, donde
se buscara siempre la excelencia y la innovacion que llevaran a los empresarios a
aumentar su competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes. (Maldonado, 2011)

Conceptos:

Segun el autor, James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa cambiarlo
para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cdmo cambiar depende

del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Segun el autor, L.P. Sullivan (1994), define el Mejoramiento de Procesos, como un
esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de la organizacion a lo que se entrega a

clientes.

Segun el autor, Eduardo Deming (1996), segun la éptica de este autor, la administracion
de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento de

Procesos, donde la perfeccidn nunca se logra pero siempre se busca. (Maldonado, 2011)

1.3.2. Proceso

Actividad o grupo de actividades que emplea uno 0 méas insumos para agregarle valor y

suministrar un producto o servicio a un cliente externo o interno. (Mdrua, 2012)

Actividad: es la accion que se requiere para generar un determinado resultado.

Cliente Interno: incluye a la totalidad de los integrantes de la empresa.

Cada cliente interno, es a su vez proveedor de productos o servicios de otras areas.
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Cliente externo: son aquellos que no forman parte de la empresa. Son las personas o
compafiias que compran los productos o servicios brindados por la empresa. (Marua,

2012)

SIMBOLO NOMBRE ACCION

Terminal Representa el inicio o el
fin del diagrama de flujo.

Entraday Representa los datos de
salida entrada y los de salida.

Representa las
comparaciones de dos o
Decisién mas valores, tiene dos
salidas de informacién
falso o verdadero

Indica todas las acciones
o calculos que se
Proceso ejecutaran con los datos
de entrada u otros
obtenidos.

— Indican el sentido de la

. Lineas de flujo | informacion obtenida y su

l T de informacién | uso posterior en algun
proceso subsiguiente.

Este simbolo permite
Conector identificar la continuacion
de la informacién si el
diagrama es muy extenso.

Grafico N° 1: Simbolos de Procesos
Fuente: (Batin, s.f.)
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1.3.3. Importancia del Mejoramiento de Procesos

1.3.4.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.
A través de un plan de mejoramiento se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado, al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algin inconveniente pueda
mejorarse o0 corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las
organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta lleguen a ser lideres. (Gestion

Administrativa 6, 2009)

Ventajas

Eliminen los errores.

Sean faciles de emplear

Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva

Sean efectivos

Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos puntuales.
Se consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, lo
cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

Permite eliminar procesos repetitivos. (Gestion Administrativa Empresarial,

2009)
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1.3.5. Desventajas

e Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros
de la empresa.

e Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo
nivel.

e Hay que hacer inversiones importantes. (Gestion Administrativa Empresarial,

2009)

1.4. CATEGORIA DEL HOSPEDAJE EN LA PROVINCIA DE IMBABURA

Tabla N°2: Primera Categoria

HACIENDA ZULETA Hosteria Primera
EL OASIS Hosteria Primera
TUNAS Y CABRAS Hosteria Primera
SAN ANDRES LODGE & SPA  |Hosteria Primera
CANAVALLLE Hosteria Primera
DEL RIO Hostal Primera
IMPERIO DEL SOL Hostal Primera
LA GIRALDA Hotel Primera
AJAVI Hotel Primera
EIPRADO Hosteria Primera
CHORLAVI Hosteria Primera

Elaborado por: Carrasco, Emilia

Fuente: (Imbabura, 2014)
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Tabla N°3: Segunda Categoria

AGUSTIN DELGADO Hosteria Segunda
D'K CH AUTO HOTEL Motel Segunda
IBIZA Hostal Residencia Segunda
ANHELOS Motel Segunda
BSOQUES DE PAZ Cabafias Segunda
FOGON DEL PAISA # 4 Pension Segunda
ARUEBA Hosteria Segunda
ARCO IRIS Hosteria Segunda
PALMIRA Hosteria Segunda
PLAYA LA Hostal Segunda
SAN FERNANDO PLAZA Hostal Residencia Segunda
FINCA SOMMERWIND Campamento Turistico Segunda
THE ANGELS Hotel Residencia Segunda
COLOMBIA CONFORT HOTEL Segunda
QUINTA SAN MIGUEL Hosteria Segunda
FEVILAMIR Hostal Segunda
MADRID #1 Pension Segunda
LA ESTRELLITA Hosteria Segunda
EL PORTAL Hostal Segunda
LAGUNA Hostal Residencia Segunda
EL CALLEJON Hostal Residencia Segunda
SUENO REAL Hostal Segunda
DEL PILAR Hostal Segunda
TURISMO INTERNACIONAL Hotel Segunda
SIERRA NORTE Hotel Segunda
PARAJE EL ENSUENO Hostal Segunda
HOSTERIA EL RANCHO DE CAROLINA  |Hosteria Segunda
MIRADOR DE YAHUARCOCHA Motel Segunda
MEDITERRANEO Motel Segunda
NUEVA ESTANCIA Hotel Segunda
MONTECARLO Hotel Segunda
CONQUISTADOR EL Hotel Segunda
MONTECARLO Hotel Segunda
CONQUISTADOR EL Hotel Segunda
ROYAL RUIZ Hotel Residencia Segunda
MADRID #2 Hotel Eesidencia Segunda
PALMA REAL Hostal Segunda

Elaborado por: Carrasco, Emilia

Fuente: (Imbabura, 2014)



Tabla N° 4: Tercera Categoria

LOS NOGALES Pension Tercera
CUMBRES ANDINAS #2 Motel Tercera
HiBI'I:AT FOREST CENTRO Cabaiia Tercera
ECOLOGICO

EL REFUGIO Motel Tercera
EL LIMONAL Hosteria Tercera
FABRICIO'S Hosteria Tercera
TIEREA DEL SOL Hosteria Tercera
LAS GARZAS Pension Tercera
DESCANSO MAGICO Hostal Tercera
COLUMBIA Pension Tercera
NUEVA COLONIA #2 Hostal Residencia Tercera
BARCELONA Hostal Tercera
BAHANMAS Hostal Residencia Tercera
TUNA NOCHE DE ARABIA Hostal Tercera
COLOMEBIA CONFORT # 3 Hostal Residencia Tercera
FOGON DEL PAISA EL Hostal Residencia Tercera
TORREON EL Hostal Residencia Tercera
CHAUPIESTANCIA Pension Tercera
FEAN'S Hostal Residencia Tercera
POSODA CENTRAL Pension Tercera
EL RETORNO Hostal Tercera
EL EJECUTIVO Hostal Residencia Tercera
IMPERIO Hostal Residencia Tercera
PUERTA DEL SOL Hostal Residencia Tercera
EROS Hotel Tercera
FLAMINGO EL Hostal Residencia Tercera
SABADELL Hostal Tercera
VILLA FRANCA Hostal Tercera
NUCANCHIK WASI Pension Tercera
FENIX Hostal Residencia Tercera
EL ZARAPE Hostal Tercera
MADRID #2 Hotel Tercera
LAGO AZUL Hotel Residencia Tercera
MAJESTIC Hotel Residencia Tercera
IMEBABURA Hotel Residencia Tercera
ECUADOR Hotel Residencia Tercera
AMAZONAS Hotel Residencia Tercera
VIAJERO EL Hostal Tercera
CUMERES ANDINAS Hostal Tercera
CASA AIDA Hostal Tercera
MASTER'S Hostal Tercera

Elaborado por:

Carrasco, Emilia

Fuente: (Imbabura, 2014)
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1.5. MARO LEGAL

1.5.1. Ministerio De Turismo:

El actual Reglamento de Alojamiento Turistico, en el Acuerdo Ministerial N° 2014106
del 15 de diciembre del 2014, Registro Oficial N° 465, publicado el martes 24 de marzo
del 2015, emitido por el Presidente de la Republica del Ecuador, Eco. Rafael Correo,

menciona en el capitulo 1 de los alojamientos lo siguiente:

En el articulo 3 menciona definiciones que deben ser considerados de gran importancia.

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. 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 mas alta categoria y al de

una estrella como el de més baja categoria.

24. Requisitos de categorizacion: 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 distincion de “Superior”, en caso que deseen adquirir la misma. Estos requisitos seran
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cuantificados a través de un sistema de puntuacién y seran de libre seleccién para el

establecimiento.

En la Seccidn 11, el reglamento explica sobre los derechos y obligaciones de los huéspedes

y establecimientos de alojamiento turistico, del cual se toma en consideracion el siguiente

articulo:

Art.6.- Derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento turistico.- Los

establecimientos de alojamiento turistico gozaran de los siguientes derechos y

obligaciones:

a)
b)

d)

9)

h)

)

Recibir el pago por los servicios entregados al huésped;

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 obligacién de pago;

Denunciar ante la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, la operacién
ilegal de establecimientos de alojamiento turistico;

Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa vigente;

De ser el caso, cobrar un valor extra por los servicios complementarios ofrecidos en
el establecimiento, conforme al tipo de servicio ofrecido;

Obtener el registro de turismo y licencia Gnica anual de funcionamiento;

Exhibir la licencia Unica anual de funcionamiento en la cual conste la informacién
del establecimiento, conforme a lo dispuesto por la Autoridad Nacional de Turismo;
Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del
establecimiento en perfectas condiciones de limpieza y funcionamiento;

Cumplir con los servicios ofrecidos al huésped,;

Otorgar informacion veraz del establecimiento al huésped,;



K)

P)

a)

f)
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Notificar a la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, la
transferencia de dominio o modificacién de la informacién con la que fue registrado
el establecimiento dentro de los diez dias de producida;

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;
Determinar la moneda extranjera que se acepta como forma de pago en el
establecimiento;

Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al huésped,
cuando le fuere imputable;

Cumplir con los requisitos de seguridad previstos en el presente Reglamento demas
normativa vigente relacionada con el fin de proteger a los huésped y sus pertenencias;
En caso de incidentes y accidentes el establecimiento debera informar sobre el hecho
a las Autoridades competentes;

Respetar la capacidad maxima del establecimiento;

Respetar y cumplir con los limites maximos de ruido establecidos conforme a la
autoridad competente;

Exigir informacién al huésped, incluyendo la presentacién de documentos de
identidad de todas las personas que ingresen al establecimiento;

Prestar las facilidades necesarias para que se realicen inspecciones por parte de la
Autoridad competente;

Cumplir las especificaciones de accesibilidad para personas con discapacidad
dispuestas en la normativa pertinente y de conformidad con lo previsto en este
Reglamento;

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
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incluya al menos nombre, edad, nacionalidad, género, nimero de identificacion,

tiempo de estadia y otros que se determinen.

En el capitulo Ill, se menciona sobre la clasificacion y categorizacion de los
establecimientos de Alojamiento Turistico, en el cual se consideran los siguientes

articulos:

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) Casade Huéspedes: CH

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 segln la clasificacion de los establecimientos de

alojamiento turistico y sus requisitos.

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de 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 segun su clasificacion son:



Tabla N° 5: Clasificacion de establecimientos hoteleros

Clasificacion del establecimiento de

alojamiento turistico

Categorias asignadas

Hotel

2 estrellas a 5 estrellas

Hostal

1 estrella a 3 estrellas

Hosteria-Hacienda Turistica-Lodge

3 estrellas a 5 estrellas

Resort

4 estrellas a 5 estrellas

Refugio

Categoria Unica

Campamento turistico

Categoria Unica

Casa de huéspedes

Categoria Unica

Elaborado por: Ministerio de Turismo
Fuente: Reglamento de Alojamiento Turistico, afio 2015
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En el Capitulo IV trata sobre los requisitos obligatorios de categorizacién y distintivos,

en el cual se tomara a consideracion los siguientes articulos:

Art 15.- Requisitos obligatorios.- Los requisitos obligatorios estaran contenidos en el

Anexo A que es parte integrante del presente Reglamento y deberéan ser considerados por

todos los establecimientos de alojamiento turistico que no se encuentren determinados en

este Reglamento como categoria Unica.

Art 16.- Requisitos de categorizacién y categoria Unica.- Los requisitos de

categorizacion y categoria Unica se encontraran detallados en los anexos que son parte

integrante de este Reglamento.
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En cuanto a las Disposiciones Transitorias se cita las siguientes:

PRIMERA.- La Autoridad nacional de Turismo desarrollara el sistema informético que
permitird el registro de clasificacion y categorizacion de los establecimientos de
alojamiento turistico; hasta ello se continuara con el proceso de registro y licenciamiento

habitual.

Una vez que se encuentre lista la herramienta digital, el establecimiento de alojamiento
tendra un plazo de 2 meses para realizar el proceso de registro, conforme lo determine la
Autoridad Nacional de Turismo. La clasificacion y categorizacion de los establecimientos

de alojamiento turistico ostentadas hasta el afio 2014, se mantendran durante el afio 2015.

SEGUNDA.- El nuevo proceso de clasificacion y categorizacién de los establecimientos
de alojamiento turistico existentes tendran como plazo hasta diciembre del 2015 para
cumplir con las disposiciones establecidas en este instrumento. De existir cambios en la
clasificacién o categoria deberan contemplarlas en todos los espacios en los que se

identifique y publicite al establecimiento.

CUARTA - Los establecimientos de alojamiento turistico deberan contar con personal
profesional o certificados en competencias laborales de forma progresiva, de acuerdo a lo

siguiente:
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Tabla N° 6: Personal con certificaciones en competencias laborales

Categuria Primer afio SEE‘IIJI&IJ afio | Tercer afio
Una v dos estrellas (al menos 1 { persona N/A N/A
persona)
Tres estrellas {10%%) 3% 3% N/A
Cuatro estrellas {20%) 10% 10%% N/A
Cinco estrellas (30%) 10% 10%% 10%

Elaborado por: Ministerio de Turismo
Fuente: Reglamento de Alojamiento Turistico, afio 2015

Cuando el porcentaje resulte un nimero decimal, solo se considerara la parte entera del
namero. De igual manera, si se obtiene el nimero cero, el establecimiento debera contar

con al menos un empleado profesional o certificado.

QUINTA.- Los establecimientos de alojamiento turistico deberan contar con personal

gue hable al menos un idioma extranjero de forma progresiva, acorde a lo siguiente:

Tabla N° 7: Personal con conocimiento en idioma extranjero

Categoria Primer afio | Segundo afio | Tercer afio
Una estrella N/A N/A N/A
Dos estrellas (al menos 1 1 persona N/A N/A
persona)
Tres estrellas (10%) 5% 3% NiA
Cuatro estrellas (15%) 5% 10% NiA
Cinco estreflas (25%) 5% 10% 10%

Elaborado por: Ministerio de Turismo
Fuente: Reglamento de Alojamiento Turistico, afio 2015
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Cuando el porcentaje resulte un nimero decimal, solo se considerara la parte entera del
namero. De igual manera, si se obtiene el numero cero, el establecimiento debera contar

con al menos un empleado que hable al menos un idioma extranjero. (Del Pozo, 2015)

En el anexo3 se muestra los requerimientos por categoria HT, en el cual se considera lo

sigulente:
Tabla N°8: Requerimientos por Categoria
ANEXO 3. HOSTERIA - HT
HACIENDA TURISTICA - HA
LODGE - L
_ Requerimientos por categoria - HT - HA - L
HOSTERIA 5 HOSTERIA 4 'HOSTERIA 3
‘_-ES']'RELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS
HACIENDA HACIENDA HACIENDA
REQUISITOS | TURISTICA S TURISTICA 4 TURISTICA 3
| ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS
LODGE 5 LODGE 4 LODGE 3
- | ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS
Nro. REQUERIMTENTOS DE INFRAESTRUCTURA
INSTALACIONES GENERALES
| Para suministro -
| general de energia
eléctrica para todo el X X
establecimiento,
I Generador de Para suministro de
emergencia energia elécirica en
servicios bisicos:
salidas de emergencia, X
| pasillos y éreas
comunes,
2 | Sistema de proteccidn contra inscelos, ¥ - X I ¥

Acondicionamiento térmico ¢n dreas de uso
comin: enfrismiento o calefaccion artificial,

Contar con (por lo menos) los siguientes
serviciosfactividades:

1) Piscina,

2} Hidromasaje,

3) Bafio tureoy, |
4) Sauna;

5)SPa,;

6} Local comercial afin a la actividad. Ej.
Agencia de viajes, arlesanias, etc., s
considerard como un solo servicio a uno o
mis locales comerciales;

T) Salones y/o dreas para eventos;

4 | 8) Vinculacion a una actividad agropecuaria; ¢ 7 4 i
%) Realizar caminatas; -
10} Realizar cabalgatas;

11) Realizar rodeos;

12} Yinculacidn de la comunidad local en las

actividades turisticas realizadas por el
establecimiznto; .
13) Equipo de uso diario para actividades del
establecimiento (al menos botas de caucho y
pencho de aguas);

14} Juegos de saldn (mesas de billa yio billar,
mesas de ping pong).

Fuente: (Del Pozo, 2015, pag. 23)
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ACCESOS

Una entrada principal al drea de recepcion
para clientes, y otra entrada de servicio.

X

AREAS DE CLIENTES

Areas de clientes - General

Area de vestibulo y recepcitn (con
mobiliario).

X

Que incluya servicio
Restaurante dentra | de cafeteria.

X

de las instalaciones | Carta en espafiol v un
del establecimicnto, | idioma extranjero, de
preferencia inglés.

Servicio de preparacion de dietas especiales v
restricciones alimenticias bajo pedido del
huésped.

x

Area de bar dentro del establecimienta,

X

Areas de clientes - Habitaciones

Contar con habilaciones para personas con
discapacidad, segin las especificaciones de la
Autoridad competente, ubicadas de
preferencia en la planta baja del
establecimiento.

6%

4%

2%

Privadas con cuarto de
bafio y aseo privado,

Privadas con coarta de
bafio v aseo privado
yio compartido,

Habitaciones

Acondicionamiento térmico en cada
habitacitn, mediante: Sistema de
enfriamients o ventilacidn mecdnica yio
natural ¢ calefaceion mecdnica y/o natural.

Internet en todas las habitaciones

Caja de seguridad en habitacion.

Ik

Casilleros de seguridad o caja fuerie en
recepeidn,

[

Sisterna de cierre para puerta de acceso a la
habitacién.

Almohada extra a peticion del huésped.

Portamaletas,

Cléset yw/o armario.

e -

Escritorio y/o mesa,

Silla, sillan o sofd.

b3

Funda de lavanderia.

B S -

b

Luz de velador,

-
*

Bop | ] e ] =
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la ventana.

Cortina completa y visillo o blackout y
visillo. El blackout o la cortina completa
pueden ser sustituidos por puerta interior de

Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos
por puerta interior de la ventana.

24

Servicio telefonico o sistema de
comunicacion que permita la comunicacidn
desde la recepeion hacia la habitacion v
VICEVErSE,

Fuente: (Del Pozo, 2015, pag. 24)
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Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado

25

Agua caliente disponible en ducha y/o tina y
lavaba en cuarto de bafle v aseo privada,

X

X

26

lHuminacién independiente sobre el
lavamanos, -

27

Cuerpo

Juego de toallas por

Ma
huésped nos

EES

R

Cara

28

Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

29

Champi

Jabtn

Vaso por huésped

Amenities de Papel higiénico de

limpieza FEPUESLO

EA A

Acondicionador

Enjuague bucal

E I A e

Gorro de bafio

PP P R VY e o] B ) Pl P

30

Servicio de despertador desde la recepeidon
hacia la habitacion.

SERVICIOS

X

31

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
dreas operativas v administrativas del
establecimiento.

30%

200%

32

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las dreas de
contacto v relacionamiento directo con el
huésped.

5%

15%

10%

K]

Personal bilinglie que brinde ] servicio de
recepeidn, conserjeria o guardiania las 24
haras,

34

Todos los Sistemna de tratamiento
establecimientos de aguas residuales

ubicados en zonas
donde no exista red
publica de Al menas pozo
alcantarillado, séplica,

deberan contar con

33

Los nuevos establecimientos, ubicados dentro
del territorio nacional deberdn contar con un
sistema de tratamiento de aguas residuales,

16

Servicio de alimentos v bebidas a la
habitacidn con servicio en espafiol ¥ un
idioma extranjero, de preferencia inglés,

Servicio de alimentos y bebidas a la
habitacion.

37

Plan de seguridad y atencidn de emergencias.

38

Servicio de primeros auxilios.

39

Sefialética de los servicios y dreas de uso
comin del establecimients,

40

Cuenta con formas de pago que incluyan
tarjetas de crédito v/o débito o vouchers.
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. 41 I Servicio de lavanderia propia qcnnt.rat.é;:.lo. | X X
. | Propio o contratado. I X X
Servicio de ' - : i
42 planchado | Plancha a disposicion | =
| del huésped,
Circuito cerrado de camaras de seguridad -
43 | con capacidad de almacenamiento de al X X

menos 30 dias,

a4 Silla de ruedas disponible para uso del

| hugsped. -
NP Cama extra '

Servicio adicional a

45
peticidn del huésped, C.lma
Silla de hebé

La letra X significa cumplimiento obligatorio por categoria para cada uno de los establecimientos.

><:-<_!>< ]
vl ] e

= ] Por cabecera
NOTA GENERAL: Lo dispuesto en esta normativa de requisitos minimos de los establecimientos de alojamiento se entendera
de aplicacian, sin perjuicio de requisitos adicionales que el establecimiento desee implementar o que en su caso, pudieren
) exigirse en ofras normas especiales.
NOTA: En el caso de considerar porcentajes, cuando éste resulte un nimero decimal, solo se considerard la parte entera del
nimero. De igual manera, 5i se obtiene el ndmero cero, se deberd contar con al menos uno del requisito solicitado,

1

Fuente: (Del Pozo, 2015, pag. 26)

1.6. MARCO CONCEPTUAL

Amenities. Pequefios articulos de aseo personal que se colocan en los cuartos de bafio de

los hoteles. (Hoteleria, 2010)

Booker. Persona que solicita una reservacién en el hotel. (Baez, 2005)

Check in. Registro del huésped al momento de su ingreso al establecimiento hotelero.

(Baez, 2005)

Check Out. Registro del huésped al momento de su salida del hotel. (Baez, 2005)

Calidad. La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas, un cumplimiento de requisitos de los clientes.

(Galaviz, 2012)
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Early arrival. Huésped que llega al hotel antes de la hora estimada del check in. (Estrella

M., Front Desk, 2010)

Exb. Cama extra (Galaviz, 2012)

Forecast. Prondstico de ocupacion futura del hotel (Martinez H. , 2008)

Full House. Hotel lleno al 100%, sin ninguna habitacion disponible para la venta. (Baez,

2005)

Grupo. Habitaciones reservadas para un nimero determinado de personas. (Galaviz,

2012)

Late check out. Huéspedes que salen del hotel después de la hora de salida. (Baez, 2005)

Lino u office: Pequefias bodegas de ama de llaves ubicadas en cada piso del hotel.

(Martinez H. , 2008)

No show. Reservacion confirmada que no se presento en el hotel. (Galaviz, 2012)

Paid out: Préstamo que realiza la recepcion al huésped con cargo a su cuenta. (Hoteleria,

2010)

Pernoctacion: Cada una de las noches que un viajero permanece o0 esta registrado en un
establecimiento de alojamiento colectivo o en un alojamiento turistico privado, siendo

innecesaria su presencia fisica. (Hoteleria, 2010)

Reservas. Es la separacion de una habitacion de hotel en una fecha determinada, para un

numero de personas. (Martinez H. , 2008)

Rooming List. Listado de personas de un grupo con la designacion respectiva de

habitaciones. (Martinez H. , 2008)


http://www.poraqui.net/glosario/pernoctaci%C3%B3n
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Stay over. Prolongacion de estadia, salida después de la fecha programada. (Galaviz,

2012)

Servicio al Cliente. Se refiere a la relacion que hay entre un proveedor de productos o
servicios y las personas que utilizan o compran sus productos o servicios. (Hoteleria,

2010)

Tarifa. Precio que el cliente debe cancelar por el tipo de habitacion escogida por el
mismo. (Martinez H. , 2008)

Understay. Salida antes de la programada. (Hoteleria, 2010)

Walk in. Huésped que se hospeda sin una reserva previa. (Martinez H. , 2008)

Wake up call. Llamada a despertar programada para el huésped. (Galaviz, 2012)
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CAPITULO I

2. ANALISIS Y DIAGNOSTICO

2.1. MACRO ENTORNO

2.1.1. Factores Demograficos

e Numero de habitantes. Segun el Gltimo censo indica que hay 131.856 habitantes
en Ibarra. (Andrade, 2014)

n's
Nimero de personas w50 [ ] 3
Tasade miento 4T 287
I . -
T X e L =
AN e BV Fi 0
LR T
2001 s
.: :-" 1% .-. I.I allils

" 19s0 " 1962 1974 1es2 | 1990 2000 2010
*Pablacion total sequn la Divisidn Politica Administrativa vigente en cada afio

Grafico N° 2: Numero de Habitantes
Fuente: (Villacis, Fasciculo Provincial de Imbabura, 2010)

e Ingresos de Turistas. En el 2014 se registraron 1°541.384 arribos. (Andes, 2014)

e Las visitas de turistas extranjeros a Ecuador aumento en 7,42% durante 2013,
superando la tasa de crecimiento mundial que la Organizacion Mundial del

Turismo establecio en un 4%. (Andes, 2014)

e indice de desempleo. Se registra para el 2014 y 2015 en un 5% segun fuente
INEC. (Banco Central del Ecuador, 2015)

e Durante el mes de mayo de 2014 se registran 98.416 ecuatorianos que salen al

exterior, con lo cual se obtiene un crecimiento del 10% con respecto a las salidas
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realizadas en mayo de 2013, y durante el periodo enero-mayo de 2014 existe un
considerable crecimiento de salidas de ecuatorianos al exterior cercano al 11%

respecto al mismo periodo del afio anterior. (CAPTUR, 2014)

Grifico N.° 5 - Poblacion emigrante por provincia

M EOro

W Guayas

B Manabi

W Ansay

B Canar
Chimborazo

I Imbabura

. Laja

M Pichincha

W Tungurzhua

" Amazonfa

I Otras

Fuente: INEC / SISE. Censo de Poblacién y Vivienda 2001
Elaboracién: Ramirez y Ramirez 2005

Grafico N° 3: Poblacién Emigrante por Provincia
Fuente: (Torres & Alex, 2008)

e Estructura de la poblacion econémicamente activa en Ibarra

1 Poblacion Total (PT)
B Poblacion en Edad de Trabajar (FET)

Poblacion Econdmicamente Inactiva (PEI)
. . W Poblacion Econdmicamente Activa (PEA}

163.727 151.875

* La Poblacidn en edad de trabajar y la PEA se caleulan para las personas de 10 afos de edad y mads.

Grafico N° 4: Poblacién Econdmicamente Activa
Fuente: (Villacis, Fasciculo Provincial de Imbabura, 2010)
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Porcentaje de las actividades econémicas de los habitantes de Ibarra.

Cuenta propia

Empleade privade 28472 18362
303 Cuerita propia 28134 20832
Jornalens o pedn 19.451 3412
M Empleada del Estado Empleade u obrera del Estads, 10355 a6E9

M Empleado doméstico Municipio o Condejo Provingial
W Patrono Mo declarada 21BE5 7B
W Trabajador no remunerado Empleada doméstica 241 5361

Empleado .

privada [ Sacio Patrono 1563 2843
28,3 Mo declarado Trabajador no remunerado 1528 1344
Socio 1614 BOE

Total 26323 65429

Grafico N° 5: Porcentaje de Actividades Economicas
Fuente: (Villacis, Fasciculo Provincial de Imbabura, 2010)

2.1.2. Factores Econdmicos

Inflacién, el Ecuador proyecta una inflacion del 4,49% para el 2015, la misma
que depende de varias caracteristicas como la economia, composicién social,

politica econémica. (Banco Central del Ecuador, 2015)

Ibarra se encuentra catalogada como la sexta ciudad a nivel nacional con mayor

inflacion. (La Hora Nacional, 2013)

Tasa De Interés, determinantes efectos sobre el costo de capital, niveles de
rentabilidad, riesgo y expectativas de los inversionistas en negocios relacionados

con el turismo. (Federacion Hotelera del Ecuador, 2014)
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Impuestos, tanto en los restaurantes como en los hoteles se aumenta al precio
final el impuesto al valor agregado (IVA) que equivale al 12% del consumo y un

impuesto del 10% por servicio. (Federacion Hotelera del Ecuador, 2014)

Devolucion de IVA a Turistas Extranjeros, desde enero rige en el Ecuador la
devolucién del Impuesto al Valor Agregado (IVA) a los turistas extranjeros.
Aplica a todas las facturas de compra de servicios de alojamiento turistico y/o
adquisicion de bienes. Este importante incentivo tiene como finalidad impulsar el
desarrollo turistico y econdmico nacional. (Federacion Hotelera del Ecuador,

2014)

2.1.3. Factores Politicos

Ley organica turistica. Tiene por objeto desarrollar el marco legal que regira
para la promocion, desarrollo, y regulacion del sector turistico. (Ley del Turismo,
2002)

Ley de Turismo. Determinara las obligaciones y derechos de los prestadores y
usuarios.

Impuesto al valor agregado 12%

Impuesto consumos especiales. (Federacion Hotelera del Ecuador, 2014)
Normativa técnica de alojamiento. Esta norma establece los requisitos minimos
para la competencia de hospitalidad e indica los elementos de competencia que

determinan su desempefio. (Ley del Turismo, 2002)
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2.1.4. Factores Socioculturales

Los cambios en las actitudes, gustos, preferencias, habitos, valores y creencias de
las personas sobre lo que necesitan consumir; los cambios en la forma de vida en
las grandes ciudades, en los poblados, en el campo; la cantidad de jévenes, nifios,
ancianos, y de hombres y mujeres que conforman la poblacién, etc., modifican los

hébitos de compra y de consumo.

Las empresas se crean para satisfacer las necesidades de sus clientes; por lo tanto,
un cambio en dichas necesidades impactard las actividades de la empresa,
obligandola a adaptarse al nuevo entorno. Las necesidades, gustos, habitos y
preferencias de los consumidores cambian debido a muchos factores. Entre éstos
podemos destacar: las nuevas formas de vida aprendidas a través de los medios de
comunicacion, la migracién o movimiento fisico de las personas entre las zonas
rurales y urbanas, los cambios en el nivel o grado de educacién de la poblacion,
la tasa de natalidad y las nuevas estructuras familiares, etcétera. (Instituto PYME,

2015)

2.2. ANALISIS DEL MICROENTORNO

2.2.1. Clientes

La hosteria tiene como clientes a deportistas, agencias de viajes, ejecutivos de ventas,
grupos, personas que trabajan en el gobierno; entre otros, que provienen de varias partes
del Ecuador e inclusive de otros paises; sus clientes son econdmicamente activos,
independientes y solventes, por sus trabajos y actividades deportivas prefieren este

establecimiento hotelero para alojarse. (Estrella H. , 2015)
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2.2.2. Competencia

Tiene competencia directa con muchos hoteles de su misma categoria, pero se diferencia
por sus tarifas y servicios que ofrece a los huéspedes; e indirecta con hoteles de menor
categoria que no tienen los mismos servicios y comodidades que ofrece su

establecimiento. (Estrella H. , 2015)

Tabla N° 9: Competencia

Directa Indirecta
e Hotel Ajavi e Hosteria Aruba
e Hosteria Chorlavi e Hosteria Arco Iris
e Hosteria Agustin Delgado e Hoteles de tercera y cuarta
e Hacienda Monte Carlo categoria de la ciudad
e La Quinta San Miguel e Hostales de la ciudad
e Pensiones

Fuente: (Estrella H. , 2015)

2.2.3. Proveedores

Los principales proveedores con los que cuenta la hosteria son supermercados como:
Santa Maria, Aki y Supermaxi; mercados de la ciudad y proveedores externos como la
Empresa Olivesa que les provee los amenities necesarios para el hospedaje de los

huéspedes y la Imprenta Alemana facturas, tarjetas de registro, etc. (Estrella H. , 2015)

2.2.4. Intermediarios

No poseen intermediarios, porque el establecimiento realiza de manera directa la venta

de cualquier servicio solicitado por el cliente. (Estrella H. , 2015)
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2.3. MARCO INSTITUCIONAL

2.3.1. Breve Resefia Histérica de la Hosteria El Prado

En el afio de 1998 se fundo la Hosteria el Prado en la ciudad de Ibarra, esta ubicada
en la Panamericana Norte km. 1 *2, sector el Olivo, esta funcionando alrededor de 17
afios. La hosteria es atendida por sus duefios, por el administrador y por el personal
de las diferentes areas; atienden a turistas extranjeros y nacionales, es muy conocida

en la zona, convirtiéndose en una de las hosterias mas concurrida.

La hosteria esta constituida por: un administrador, dos recepcionistas, un bodeguero,
un guardia, dos empleados de piscina, una ama de llaves, 6 camareras /os., 2
empleadas de lavanderia, 6 a 7 meseros, dos jardineros, 4 cocineros, una contadora y

una auxiliar contable.

Este establecimiento tiene una capacidad para 140 personas distribuidas en 57
habitaciones, las cudles estan equipadas con todo lo necesario, para que el huésped
tenga una estadia placentera. La hosteria cuenta con los siguientes servicios:
restaurante con una capacidad maxima de 60 pax., piscinas cubiertas y temperadas,
sauna, turco, hidromasaje, canchas deportivas, estacionamiento privado y 3 amplios

salones para todo tipo de evento.

La hosteria atiende alrededor de 40 clientes diarios, sin tomar en consideracion los
eventos que se llevan a cabo los fines de semana. Los duefios de esta hosteria se
preocupan por mantener la imagen y la calidad del servicio hacia sus clientes.

(Véasquez, 2009)



2.3.2. Segmentos de Mercado

Tabla N° 10: Segmentos de mercado

Deportistas Agencias de Viaje

Ejecutivos de Ventas | Gobierno (subsecretarios)

Familia Grupos

Elaborado por: Carrasco, Emilia
Fuente: (Estrella H. , 2015)

2.3.3. Meses con Mayor Frecuencia

= Diciembre
=  Febrero

= Septiembre

2.3.4. Logo

Hosteria El Prado

Grafico N° 6: Logotipo de la Hosteria
Fuente: http://www.hosteria-el-prado.com/

2.3.5. Informacién General

Provincia / Region: Imbabura / Sierra

Ciudad: Ibarra


http://www.hosteria-el-prado.com/
http://www.reservas.com.ec/images/establecimientos/63-3171.jpg
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Direccion: Panamericana Norte Km 1 2 sector El Olivo

A cinco minutos del Centro de Ibarra, cerca de la hermosa Laguna de Yahuarcocha,

sobre la Principal via Norte de acceso a la Ciudad.

Teléfonos: (06)-264-3460 / (06)-295-9570

Email: hosteriaelprado@hotmail.com

Como llegar:

Hosteria
El Prado

Grafico N° 7: Ubicacion de la Hosteria
Fuente: http://www.hosteria-el-prado.com/

2.3.6. Tipos de Habitaciones
Cuenta con 57 habitaciones de lujo con television por cable, un restaurante de comida

nacional e internacional, con 3 amplios salones para recepciones.

e Hab. Doble/matrimonial (DBL)
e Hab. Triple (TPL)
e Hab. Cuadruples


mailto:hosteriaelprado@hotmail.com
http://www.hosteria-el-prado.com/
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2.3.6.1. Blancos y amenities

Tabla N° 11: Blancos y amenities

Tipo de Hab. Cortesias Blancos Amenities
1 Peinilla 2 toallas grandes 2 shampoos
Doble/ Matrimonial 1 lustrador de zapatos 1 toalla de pies 2 jabones

1 toalla de manos

1 Peinilla 3 toallas grandes 3 shampoos

Triple 1 lustrador de zapatos 1 toalla de pies 3 jabones

1 toalla de manos

1 Peinilla 4 toallas grandes 4 shampoos

Cuadruple 1 lustrador de zapatos 1 toalla de pies 4 jabones

1 toalla de manos

Elaborado por: Carrasco, Emilia

Fuente: Area de Ama de llaves

2.3.7. Tarifas de Habitaciones

2.3.7.1. Tarifa Rack.-

Nombre Precio® (USD)  N°Personas Persona Extra
Simple 48 80 USD | 24.40 USD
Matrimonial 7320USD 33 24.40 USD
Doble 7320USD i3 2440 USD
Triple 9760 USD 313 24.40 USD
Cuédruple 122.00USD 3333 24.40 USD

Grafico N° 8: Tarifas de la Hosteria
Fuente: http://lwww.reservas.com.ec/establecimientos/63

e Precio de la tarifa rack + impuestos%o

2.3.7.2. Otras Tarifas.-
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2.3.7.2.1. Corporativas.- $50 + impuestos % (incluye Desayuno, Almuerzo y Cena), para
clientes especiales, visitadores médicos y vendedores.

2.3.7.2.2. Grupos.- $50 + impuestos %

2.3.7.2.3. Agencia de Viajes.- $50 + impuestos % (se ofrece comisiones y gratuidades)
2.3.7.2.4. Tarifa Especial para funcionarios del Gobierno.- $45 + impuestos %

(incluye Desayuno, almuerzo o cena)

e La tarifa de habitacién incluye desayuno, que se sirve de 7:00 a 10:00 y el uso de
las instalaciones y el parqueadero.
e Cada habitacion tiene dos botellas de agua para uso del huésped, un lustrador de

calzado y una peinilla.

2.3.7.2.5. Tarifa de Piscina

Adulto $8,50

Nifios $ 6,50

e Estos precios incluyen el uso de sauna, turco, hidromasaje

2.3.8. Politicas de la Hosteria
e Horario del Check In a partir de las 12:00
e Horario del Check Out hasta las 15:00

e Reservas valida hasta las 18:00 horas del dia de arribo
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Cancelacion de reservas hasta 48 horas antes del arribo (sin penalidad)

No Presentacion (no-show) la penalidad ser& de 50% del valor de la habitacion

reservada

2.3.9. Formas de Pago

Efectivo

Tarjetas: Diners Club, American Express, Pacificard, Experta, Mastercard, Visa,
etc.

Para realizar una reserva en temporadas se solicita al huésped el 50% del total de

la reserva para confirmarla.

2.3.10. Personal

La hosteria cuenta con el siguiente personal:

1 Administrador General

1 Contadora y una auxiliar contable

1 Bodeguero

2 Recepcionistas: un diurno y un nocturno que trabajan en los siguientes
horarios: de 7:00 a 22:00 y de 22:00 a 7:00

1 Ama de llaves

6 Camareras / 0s.

2 empleadas en lavanderia que se turnan

6 a 7 meseros para el restaurante y room service

4 cocineros



2.3.11.

2.3.12.

Personal de Piscina 2
2 Jardineros

1 Guardia

Servicios

Restaurante: capacidad para 60 pax.
Platos a la Carta

Desayuno de 7:00 a 10:00

Almuerzo de 12:30 a 15:00

Cena de 18:00 a 22:00

Servicio a la habitacién (room service hasta las 22h00)
Piscinas cubiertas y temperadas
Sauna, turco, hidromasaje

Sala de Masajes

Estacionamientos

Gimnasio

Internet Inalambrico

Canchas de Tenis y Futbol

Capilla

Espacios Verdes

Lavanderia

Organigrama Estructural — Personal por Area
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Gerente General

1
Administrador
1
| |
Area pisos Area de recepcién
8 6
Ama de LLaves Recepcionista
1 2
Camareros /as Lavanderia Botones
5 2 4

Figura N° 1: Organigrama del Personal
Elaborado por: Carrasco, Emilia

2.3.13. Descripcion de Cargos y Funciones

2.3.13.1. Cargo: Gerente General
Funciones:
e Trata con los clientes
e Supervisa al personal que brinda atencion al cliente

e Revisa estados financieros

2.3.13.2. Cargo: Administrador

Funciones:
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e Controlay dirige al personal de las distintas areas

e Planifica los eventos de la hosteria

e Trata con proveedores

e Supervisa que el personal tenga el material necesario para su trabajo
e Resuelve las quejas y reclamos de los huéspedes

e Atienden requerimientos especiales en los eventos

e Supervisa que el personal este en su area de trabajo

2.3.13.3. Cargo: Recepcionista
Funciones:
e Check in—out
e Asignacion de habitaciones
e Atencion al cliente
e Recepcion de llamadas, equipaje y correos.
e Facturacion del huésped, del restaurante
e Wake up call al huésped
e Atencion a requerimientos especiales
e Recepcion de reservas de habitacion
e Brinda informacién referente a la hosteria, servicio o cualquier inquietud que
tenga el huésped
e Atiende quejas y reclamos por parte de los huéspedes
e Informa a la ama de llaves sobre el estado de las habitaciones y nimero de pax

o Verifica las tarifas aplicadas a los huéspedes
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2.3.13.4. Cargo: Ama de Llaves
Funciones:
e Encargada de hacer los pedidos de amenities

o Dar bajas en lo que se refiere a los blancos y material de las habitaciones

2.3.13.5. Cargo: Camareras
Funciones:
e Designacion y reparticion de las habitaciones
e Limpiezay arreglo de las habitaciones.
e Si el huésped requiere el servicio de lavanderia, la camarera se lleva la ropa
e Reposicion de amenities en el lino

o Si falta material en las habitaciones, estan pendientes de su reposicion.

2.3.13.6. Cargo: Lavanderia
Funciones:
e Lavado, secado y planchado de los blancos de la habitacion.
e Lavado, secado y planchado de todo el material necesario para los eventos.

e Lavado, secado y planchado ropa de los huéspedes que requieren el servicio.

2.3.13.7. Cargo: Botones
Funciones:
e Ayudan al huésped con su equipaje y le indican donde queda su habitacién

e Room service es llevado por los botones a las habitaciones



2.3.14. Canales de Distribucion

Pagina Web de la Hosteria
Agencias de Viajes
» Planeta Tour (UIO)
= Seleka (GYE)

= QOrvis Travel de Colombia

2.3.15. Hoteles de Convenio

= Hotel Imperio del Sol
» La Quinta San Miguel
= Hacienda EI Conquistador

=  Hacienda Monte Carlo

2.3.16 Anélisis de Ventas del Alojamiento

2.3.16.1. Tarifa Promedio

2.3.16.1.1. Tarifa Promedio de Habitaciones

La hosteria en el afio 2014 ha tenido un total de ventas de alojamiento de $ 240.000
(Estrella H. , 2015)

Ventas Totales = N° hab. ocupadas anual * Tarifa promedio de habitacion

Ventas totales

Tarifa promedio de hab. =

N°hab.ocupadas anuales
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240,000 ventas. t.
15,648 hab.ocupadas

Tarifa promedio de hab. =

Tarifa promedio de hab. =$15.34

2.3.16.1.2. Tarifa promedio de ocupacion de personas por habitacion

Total de huéspedes anuales

Tarifa promedio por pax. =

Total de habitaciones ocupadas en el aio

18.000 huéspedes anuales

Tarifa promedio por pax. =

15.648 hab.ocupadas en el afio

Tarifa promedio por pax. = 1.15 = 1pax

e Cada habitacion tiene un promedio de un pax por habitacion, la mayor parte de
huéspedes son ejecutivos de ventas, visitadores médicos, gente del gobierno y

muy poco el alojamiento de familias.

2.3.16.1.3. Tarifa Promedio de Huésped

La hosteria en el afio 2014 ha tenido un total de 18,000 huéspedes.

Ventas Totales = N° huéspedes anuales * Tarifa promedio de huésped

. . , Ventas total
Tarifa promedio de huésped = —————-22%

N°huéspedes anuales

240.000 ventas. t.
18.000 huéspedes

Tarifa promedio de huésped =



Tarifa promedio de huésped = $ 13.33

2.3.17. % de Ocupacion Anual

(Habitaciones ocupadas al afio) (100)

% 0 o
% Ocupacion (Capacidad maxima )

(15,648 hab.ocupadas)(100)
(57 % 365)

% Ocupacion =

(1.564,800 hab. ocupadas)
(20,805)

% Ocupacion =

% Ocupacion = 75.21%  (Estrella H. , 2015)

2.3.18. Anélisis FODA
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Tabla N° 12: Analisis FODA

2.318.1. Fortalezas

2.3.18.2. Oportunidades

o  Ubicacion estratégica.

o Desarrollo turistico de la zona

®  Areas recreacionales.

*  Mercado no satisfecho, en donde el servicio y la calidad
que ofrece la hosteria es el medio para la captacion de mievos
segmentos.

o DBuen mantenimiento en la infraestructira del establecimiento

» Posibilidad de establecer alianzas estratégicas con otras
agencias de viajes, con mayoristas y con otros hoteles.

*  Atencion al clhiente por parte de los duefios.

o [tlizacion de mevos canales de venta.

» Convenios con empresas grandes (Laboratorios Genfar, Nifa, etc ).

o DPosicionamiento en el mercado.

o Ambiente Familiar,

2.3.18.3. Debilidades

2.118.4. Amenazas

* No existe actualizacion de la pagina web.

o Vias en mal estado.

o No hay un control de auditoria de ingresos y egresos de huespedes.

®  Personal de la zona no tiene una formacion profesional.

»  Elestablecimiento no posee un Ama de llaves capacitada que controle la

limpieza de las habitaciones.

* [Inestabilidad politica y economica a nivel provincial y
nacional

»  FEnlos tripticos de publicidad se ofertan servicios que la hosteria va no

tiene.

¢ Crecimiento de la oferta hotelera

o  No tienen un sistema informatico para el control de alojamiento

»  Aumento en los costos de produccion.

¢ Cambio de habito de los consumidores.

Elaborado por: Carrasco, Emilia

2.3.19. Analisis de Estrategias FODA
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Tabla N° 13: Analisis de Estrategias FODA

1319.1. Fortalezas

2.119.2. Oportunidades

¢ Ampliar y mantener las areas recreacionales.

o Realizar periodicamente | mantenimiento dz la infraestructura
del establecmiento.

*  Mantener las cuentas v convenios actuales con las empresas,
ofreciendo mevos beneficios a los mespedss.

¢ Mantener un ambiente acogedor, que sea un espacio de
relajacion para los chentes que se hospedan en [ hosteria.

¢ Hacer convenios con &l GAD de [barra para
que apove al desarrollo y mejoramiento de la zona
donde se encuentra la hosteria como wias,
sequridad, transporte; efc.

1.3.19.3. Dehilidades

23194, Amenazas

o Confratar a un Audtor Noctuno para que confrole los
ingresos v egresos de iéspedes.

o  (Contratar un Ama de Llaves que tenga experiencia en el area

Disefiar mevos tripticos con los servicios que ofrece ¢l
establecimiento en [z actualidad

o Contratar a un disefiador prafico para que actualice la pagina
web de Ia hosteria v realice la publicidad necesania para atracr a
clientes.

¢ Tener comvenios con el SECAP para la capacitacion
periodica de los empleos en ciertos temas que sean necesarios
para reforzar el servicio que brindan a los hnéspedes

¢ Solicitar al GAD de Ibarra que supervise las
obras en |a via, para evitar cualquier accidente o
deterioro de las mismas.

Elaborado por: Carrasco, Emilia

2.3.20. Procesos Actuales del Area de Alojamiento

2.3.20.1. Area de Recepcion



HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Check in con Reserva Subproceso: Registro del huésped

Dar la bienvenida al
cliente

Recepcionista

Preguntar si tienereserva y
chequear la misma

Recepcionista
Llenar la Tarjeta de Registro

Cliente

Se le informa el # de

habitacién y se leentregala
llave

R ioni
Instalacion del huésped
Botones

Grafico N° 9: Flujograma de Check in con Reserva
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
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HOSTERIA “EL PRADO?”

Proceso: Check in sin Reserva Subproceso: Registro del huésped

Dar la bienvenidaal
cliente

NO Recepcionista S|

|
v L] L

] Ver|f|§§r Preguntar si tiene Verlﬁcar. !a
dlspon|'b|I|<'13d e acion reserv'au?n
Recepcionista Recepcionista Recepcionista

;

Llenar |a Tarjeta de Registro
Cliente

l

Se leinformael # de
habitaciony se leentregala
llave

1

Instalacion del huésped
Botones

Grafico N°10: Flujograma Check in sin Reserva
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
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HOSTERIA “EL PRADO?”
Proceso: Reservacion

Subproceso: Toma de la reserva

INICIO

Tomar la reservacién por via
telefénica o por correo
electrénico

Recepcionista

Informa las fechas
disponibles

Recepcionista

Habitaciones
disponibles

S
Acepta las fechas
propuestas

Cliente

Tomar la reservacion

R .

Grafico N°11: Flujograma de Reservacion
Elaborado Por: Carrasco, Emilia



HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Check out

INICIO

Solicita el cierre de
cuenta

Cliente
Solicita los datos
para la factura

Recepcionista
Solicitalaformade
pago

R ionist
Cobro de la cuenta
efectivo o tarjeta de

crédito

R L

Elaboracién del

comprobante

Recepcionista

Gréfico N°12: Flujograma Check out
Elaborado Por: Carrasco, Emilia



2.3.20.2. Area de Ama de Llaves

HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Cambio de Habitacion

INICIO

A 4

Solicitud de cambio de habitacion
Cliente

y

Informe del cambio a Recepcidn
Camarera

A 4

Chequeo de disponibilidad de
habitaciones

R S

No

Sl

y

Solicitar al botones que le ayude al
huésped con el cambio de habitacion

Recepcionista

A 4

Actualiza la hoja diaria de ocupacion

Recepcionista

Se le informa que no hay
habitaciones disponibles
R -

Gréfico N°13: Flujograma Cambio de Habitacion
Elaborado Por: Carrasco, Emilia




HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Bloqueo de Habitacion

INICIO

Informar el # de
habitaciones blogueadas
Ama dellaves

Actualiza la hoja
diaria de ocupacion

Recepcionista

Se realizard los arreglos
correspondientes
M _

Grafico N°14: Flujograma Bloqueo de Habitacion
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
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HOSTERIA “EL PRADO”
Proceso: Limpieza de Habitaciones

Subproceso: Arreglo y reposicion de amenities

INICIO

A 4

Informe de habitaciones
ocupadas alascamareras
Recepcionista

:

Reparticion de # habitaciones
Camarera

A 4
Implementos de limpieza y
blancos para arreglo de
habitaciones
Camareras

A 4

Limpieza de habitaciones
Camareras

A 4

Reposicion de amenities y
cortesias
Camarera

A 4

Entrega de ropa sucia
Lavanderia

:

Informe a recepcion de
habitaciones lista para la venta
Camarera

FIN

Grafico N°15: Flujograma Limpieza de Habitaciones
Elaborado Por: Carrasco, Emilia



HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Lavado de Ropa

INICIO

Recogen la ropa del huésped
Camarera

Entregan alavanderia
Camarera

Informan arecepcion el cargo
delavanderia
Lavanderia

Actualiza la cuenta del
huésped
R ..

Grafico N°16: Flujograma Lavado de Ropa
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
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2.3.21. Estandares actuales de tiempo para el arreglo de habitaciones

Tabla N° 14: Estandares Actuales

Actividad Tipo de Habitacion Tiempo
Vestir una Cama 5 minutos
Simple 15 minutos
L. Doble/Matrimonial 20 minutos
Arreglo de habitaciones - -
Triple 25 minutos
Cuadruple 30 minutos
Simple 20 a 25 minutos

Habitaciones en Check Out

Doble/Matrimonial

25 a 30 minutos

Triple/ Cuddruple

30 a 35 minutos

Vacante Limpia

10 a 15 minutos

Elaborado por: Carrasco, Emilia

Fuente: Area de Ama de llaves

2.3.22. Analisis de la Demanda

2.3.22.1. Demanda Histdrica

DEMANDA HISTORICA
ANOS TURISTAS
2007 42,131
2008 43,664
2009 45,252
2010 46,208
2011 48,604
2012 50,372
2013 52,204
2014 54,103

Ingreso de Turis'tasl 3,51%

Fuente: (Rojas C. , 2012)
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2.3.22.2. Demanda Actual

TURISTAS
Demanda Actual{2014) I

34,103

2.3.22.3. Demanda Futura

N X XY Xt
2010 1 46,898 46,898 1
2011 2 48,604 97,208
2012 3 50,372 151,116 9
2013 4 52,204 208,816 16
2014 5 54,103 270,515 25
3 15 252,181 774,553 55
= demanda historica 252,181
¥ = numero de afios 5
PROYECCION DE LA DEMANDA
PRONOSTICO
¥ = mx +b | DEMANADA ANOS [X) ANOS
¥ = 55,839 & 2015
b = IyDx®- IXIxy ¥ = 57,640 7 2016
NIx® - IXEX ¥ = 59,441 8 2017
¥ = 61,242 g 2018
m = NIxy- IxIy ¥ = 63,043 10 2019
NIx® - IXEIX
b= 45,033
m = 1,801

Elaborado por: Carrasco, Emilia

2.3.23. Analisis de la Oferta

2.3.23.1.0ferta Histérica



CAPACIDAD TOTAL DE LA COMPETENCIA

ANO HOTEL CAP. MAX. % OCUPACION HAB. OCUPADAS ANUAL
Hotel Ajavi 120 70 24 30,600
Hacienda Monte Carlo 60 30 18 6,750

2010 Quinta San Miguel 30 30 9 3,285
Hosteria Chorlavi 102 60 61 22,265
Hosteria Agustin Delgado 56 62 35 12,775

CAPACIDAD TOTAL 75,735

CAPACIDAD TOTAL DE LA COMPETENCIA

ANO HOTEL CAP. MAX. | % OCUPACION | HAB. OCUPADAS ANUAL
Hotel Ajavi 120 70 B84 30,660
Hacienda Monte Carlo 60 30 18 6,750

2011 Quinta San Miguel 30 28 8 2,920
Hosteria Chorlavi 102 62 63 22,995
Hosteria Agustin Delgado 56 63 35 12,775

CAPACIDAD TOTAL 76,100

ANO HOTEL CAP. MAX. % OCUPACION HAB. OCUPADAS ANUAL
Hotel Ajavi 120 75 90 32,850
Hacienda Monte Carlo 60 31 19 6,935

2012 Quinta San Miguel 30 31 9 3,285
Hosteria Chorlavi 102 65 66 24,090
Hosteria Agustin Delgado 56 65 36 13,140

CAPACIDAD TOTAL 80,300

ANO HOTEL CAP. MAX. % OCUPACION HAB. OCUPADAS ANUAL
Hotel Ajavi 120 75 90 32,850
Hacienda Monte Carlo 60 41 25 9,125

2013 Quinta San Miguel 30 35 11 4,015
Hosteria Chorlavi 102 63 69 25,185
Hosteria Agustin Delgado 56 70 39 14,235

CAPACIDAD TOTAL 85,410

ANO HOTEL CAP. MAX. % OCUPACION HAB. OCUPADAS ANUAL
Hotel Ajavi 120 77 92 33,580
Hacienda Monte Carlo 60 45 27 9,855

2014 Quinta San Miguel 30 35 11 4,015
Hosteria Chorlavi 102 70 71 25,915
Hosteria Agustin Delgado 56 72 40 14,600

CAPACIDAD TOTAL 87,965

Fuente: (Martius, 2007); (La Hora Nacional, 2014) (Estrella H. , 2015)

2.3.23.2.0ferta Actual

Oferta Actual(2014) | 87,965




61

2.3.23.3.0ferta Futura
N X XY X
2010 1 75,735 75,735 1
2011 2 76,100 152,200
2012 3 20,300 240,900 9
2013 4 85,410 341,640 16
2014 5 87,965 439,825 25
3 15 405,510 1.250,300 55
¥ = poblacion historica 405,510
¥ = numero de afios 5
PROYECCION DE LA OFERTA
PRONOSTICO
¥ = mx +b OFERTA | ANOS (X) ANOS
Y 91,233 6 2015
b = IyIx®- IXIxy ¥ 94,610 7 2016
NIX® - IXEX ¥ 97,987 8 2017
¥ 101,364 9 2018
m = NIxy- IxZy ¥ 104,741 10 2019
NIx® - IxFx
b = 70,971
m = 3,377

Elaborado por: Carrasco, Emilia

2.3.24. Demanda Satisfecha

DEMANDA 55,839
OFERTA 91,223
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2.3.25. Encuesta a los Huéspedes

Se aplico la encuesta que es una técnica de investigacion que permite recopilar datos
mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra de individuos. A través de la
encuesta se puede conocer las opiniones que tienen los huéspedes sobre la atencion,

servicio, infraestructura y limpieza de las habitaciones.

Ademas, se pretende averiguar si alguno de ellos ha presentado alguna queja durante su

alojamiento y como fue resulta la misma.

Formato de Encuesta:

Para la aplicacion de la encuesta, se utilizé un cuestionario que esta conformado por 10
preguntas distribuidas de la siguiente manera: 8 preguntas de seleccién y 2 son preguntas

dicotdmicas y se trabajo con escala de Likert. (Anexo N° 2)

2.3.25.1. Universo.- Huéspedes de la Hosteria......cceeueenne... 18.000

Segun los reportes proporcionados de las hojas de registro de la Hosteria EI Prado del afio

2014, el namero de huéspedes que se hospedan anualmente es de 18.000.

2.3.25.2. Muestra

Huéspedes Anuales Meses Total Promedio

18,000 12 1,500




Formula
3 Z?2xNxPxQ
- e2(N—1)+Z2xPxQ
(1.95)%x (1500) x 0.50 x 0.50
n

= (0.05)2(1500 — 1) + (1.95)2 x 0.50 x 0.50

_ (5703,75)(0.250)
~ (3.748) + (0.951)

_ (1.425,94)
T T T @0
n =303

2.3.25.3. Tabulacion de las Encuestas realizadas a los Huéspedes de la Hosteria
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A continuacion se detallan los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los

huéspedes de la Hosteria El Prado.

1. ¢De qué ciudad proviene usted?

Pregunta 1 # %
Quito 82 27,06
Tulcan 77 25,41
Cuenca 22 7,26
Latacunga 15 4,95
Colombia 63 20,79
Ambato 12 3,97
Guayaquil 32 10,56
Total 303 100




4%

LUGAR DE PROCEDENCIA

M Quito M Tulcan ®m Cuenca M Latacunga B Colombia ® Ambato ™ Guayaquil

Grafico Estadistico N°1: Lugar de Procedencia

Andlisis
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La mayoria de turistas que se alojan en esta hosteria son procedentes de Quito,

Tulcéan y de otras ciudades del Ecuador, ademas existen huéspedes que vienen del

vecino pais Colombia.

2. Rango de edad

Pregunta 2 # %
25 a 30 afios 62 20,46
30 a 35 afios 170 56,11
35 a 40 afos 27 8,91
Mas de 40 44 14,52
Total 303 100
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EDAD

M 25 a 30 afios
W30 a 35 afios
@35 a 40 afios
B Mas de 40

Gréfico Estadistico N°2: Rango de edad de los huéspedes

Anélisis

Los turistas que se hospedan tienen una edad entre 30 a 35 afios, son independientes,
les gusta viajar y son econémicamente activos, el otro grupo de turistas tienen una
edad entre 25 a 30 afios que prefieren lugares alejados de la ciudad, tener un contacto

estrecho con la naturaleza, les gusta los espacios abiertos.

3. ¢Cuél es su promedio de estadia?

Pregunta 3 # %
1 a 2 dias 52 17,16
2 a 3 dias 143 47,20
3a4dias 43 14,19
Mas de 4 dias 65 21,45
Total 303 100
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PROMEDIO DE ESTADIA

mla2dias M®2a3dias 3 a4ddias M Masde4dias

Grafico Estadistico N°3: Promedio de Estadia

Analisis

La mayoria de turistas se quedan un promedio de 2 a 3 dias, es un tiempo prudencial
para que ellos viajen, conozcan diferentes partes aledafas a la hosteria, que quedan a
poca distancia como son Otavalo, El Juncal, Pimampiro, entre otros; y también en ese
tiempo pueden disfrutar de las instalaciones y servicios que ofrece el establecimiento

como piscinas, sauna, turco; etc.

4. ¢Con quién viaja frecuentemente?

Pregunta 4 # %
Solo 120 39,60
Familia 84 21,72
Amigos 37 12,21
Pareja 62 20,46
Total 303 100




CON QUIEN VIAJA

H Solo
H Familia
Amigos

B Pareja

Graéfico Estadistico N°4: Con quién Viaja

Andlisis

La mayoria de huéspedes viajan solos debido a sus trabajos
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0 actividades

deportivas, esta hosteria recibe deportistas que practican varias disciplinas, otros

huéspedes son agentes de ventas, deportistas, visitadores médicos, conferencistas

que deben viajar solos por la demande de su empleo. Pero existen otros grupos

que se hospedan que viajan en familia, entre amigos o inclusive en pareja.

5. ¢Como califica usted la atencion y servicio en recepcion?

Pregunta 5 # %
Excelente 66 21,78
Muy Bueno 175 57,76
Bueno 42 13,86
Regular 20 6,60

Total 303 100




14%

Bueno M Regular

ATENCION Y SERVICIO EN
RECEPCION

M Excelente B Muy Bueno

Grafico Estadistico N°5: Atencion y Servicio en Recepcion

Andlisis
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El 58% de huéspedes han determinado que la atencion y el servicio brindado por

el personal de recepcion es muy bueno, porque en ciertos momentos el servicio se

vuelve lento por parte de la recepcionista, a causa de que no tiene listo los cierres

de cuentas solicitadas o la designacion de habitaciones de acuerdo a las reservas,

los demas opinan que el servicio que le han brindado ha sido excelente, bueno y

regular en algunos casos.

De manera general ¢como califica usted la infraestructura e instalaciones

del establecimiento?

Pregunta 6 # %
Excelente 230 75,91
Muy Bueno 63 20,79
Bueno 7 2,31
Regular 3 0,99

Total 303 100
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INFRAESTRUCTURA DEL
ESTABLECIMIENTO
2% 1%
M Excelente
B Muy Bueno
Bueno
M Regular

Grafico Estadistico N°6: Infraestructura del Establecimiento

Anélisis

Los huéspedes estdn conformes con la infraestructura y las instalaciones que les
ofrece la hosteria para su recreacion y relajamiento durante su estadia, esta hosteria
cuenta con varios servicios como sauna, turco, restaurante, salones de eventos, etc.
Ademas su ubicacion es estratégica esta a pocos minutos de la ciudad de Ibarra y
también cuenta con espacios abiertos, que hace que la permanencia sea agradable y

tranquila para todos.

7. Del 1 al 10, ¢,como califica usted la limpieza de las habitaciones, siendo 1 lo
mas bajo y 10 lo mas alto?

Pregunta 7 # %
7 20 6,60
8 110 36,30
9 96 31,68
10 77 25,41
Total 303 100
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Grafico Estadistico N°7: Limpieza de Habitaciones

Analisis
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Segun la encuesta realizada a los huéspedes se ha obtenido un promedio de 8, 9

y 10, en cuanto a lo que se refiere a la limpieza de las habitaciones de esta

hosteria; cuando el huésped se aloja.

8. ¢Por qué eligid usted esta hosteria?

Pregunta 8 # %
Tarifa 80 26,40
Servicio 54 17,82
Ubicacién 20 6,60
Alimentos 16 5,28
Confort en las Habitaciones 125 41,25
Otro (recomendacion) 8 2,65
Total 303 100
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Grafico Estadistico N°8: Eleccién de la Hosteria

Andlisis
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Los huéspedes entre todos los establecimientos que existen en la ciudad de Ibarra, han

elegido esta hosteria por el confort de sus habitaciones, por sus tarifa que incluye

(desayuno, parqueadero, uso de las instalaciones, etc.), por la atencién y servicio brindado

por el personal, por su ubicacion, por la gastronomia que ofrece el restaurante del

establecimiento como platos tipicos e internacionales.

9. ¢Ha presentado alguna vez una queja durante su estadia? En caso de ser

positiva la respuesta; indique la razén.

Pregunta 9 # %
Si 82 27,06
No 221 72,94
Total 303 100
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QUEIJAS

WmSi WNo

Grafico Estadistico N° 9: Quejas

e La habitacidn no estaba lista, a pesar que se realiz6 una reservacion.

e No habia amenities.

e No habia la cantidad de toallas en la habitacion de acuerdo al nimero de
pax de la misma.

e Room service se demoré demasiado.

e Enun plato hubo la presencia de un cabello.

e El servicio de atencidn en recepcion fue muy lento.

e El cierre de cuenta no esta listo.

Anélisis

Algunos huéspedes han presentado diversas quejas durante su estadia en este
establecimiento hotelero, su queja la han realizado en el area de recepcion o a los
mismos duefios, los cuales han tratado de solucionar de una manera rapida y
eficaz, hay que tomar en cuenta que no todas las quejas son malas; sino son
constructivas para mejorar ciertos aspectos y puntos importantes para convertir al

establecimiento en el mejor.
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10. ¢Usted recomendaria este establecimiento hotelero a otra persona?

Pregunta 10 # %
Si 291 96,04
No 12 3,96
Total 303 100
RECOMENDARIA EL
ESTABLECIMIENTO A OTRA
PERSONA
4%
mSi
m No

Grafico Estadistico N°10: Recomendacion del establecimiento hotelero a otra persona

Analisis

El 96% de huéspedes si recomendaria este establecimiento hotelero, por el confort
de sus habitaciones, por sus instalaciones como piscinas, sauna, turco, por su
ubicacion, por sus tarifas y por la atencion y servicio de calidad que reciben por

parte del personal.

2.4. CONCLUSIONES DE LA ENCUESTA
e Esta encuesta ha servido para conocer datos referentes de los huéspedes: de

donde provienen, el promedio de estadia de los mismos, el rango de edad, cuéles
son sus preferencias, con quién viajan frecuentemente y los mas importante

saber que segmentos de mercados se alojan en la hosteria.
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Segun los huéspedes encuestados, un gran porcentaje ha emitido quejas sobre la
limpieza de las habitaciones, porque al momento de su check — in deben esperar
por su habitacion, a pesar de tener una reservacion y otros se han quejado porque
la habitacion esta sucia o no tiene los blancos y amenities completos al momento
de su llegada.

La mayoria de huéspedes ha calificado la atencidn y servicio en recepcién con el
estandar de muy bueno, no excelente, esto se debe a que las quejas no han sido
resueltas de forma inmediata 0 no se les ha dado el seguimiento respectivo,
ademas muchos se han quejado de que el tiempo de espera para la asignacion o
cambio de habitacion y cierre de la cuenta es demasiado.

Los huéspedes prefieren esta hosteria y la recomendarian a otros, por su
infraestructura, por los servicios que ofrece, por su ubicacion, por la amplitud de

espacios verdes y por el confort de las habitaciones.

CONCLUSIONES DE LA OBSERVACION

La técnica de la observacion consiste en examinar directamente algin hecho o
fendmeno segun se presente espontaneamente, teniendo un proposito expreso
conforme a un plan determinado de recopilacion de datos en una forma
sistematica. (Balestrini, 2014)

Esta técnica servira para conocer cuéles son los procesos que se estan llevando
a cabo en las &reas de estudio, cuanto tiempo se demoran atendiendo a un

huésped y como es la atencidn - servicio al cliente.
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Tabla N°15: Problemas Detectados en la Hosteria

Problemas Detectados en la Observacion

Mo cuentan con un Ama de Llaves profesional

Reparticion inadecuada de las habitaciones

Mo realizan un check- list de la habitacion

No existe una supervicion sobre la limpieza de habitaciones

Falta de reposicion de amenities de acuerdo al numero de pax.

Falta de reposicion de blancos
Mo hay comunicacion permanente con recepcion sobre las habitaciones

listas para la venta
Cuando el huésped realiza su check-out no se revisa el estado en el

que queda la habitacion.
Huéspedes se quejan gue su cuenta no esta lista, a pesar de haberla
solicitado con anterioridad.

Elaborado por: Carrasco, Emilia

Segun la observacion realizada el mayor problema presente en la hosteria, es la
falta de un Ama de Llaves que tenga una instruccion profesional para el cargo,
porque la limpieza y arreglo de habitaciones son primordiales para la imagen del
establecimiento. Por ello, esta persona debe ser capaz de desempefiarse en sus
labores: saber dirigir al personal a su cargo, realizar equitativamente la reparticion
de las habitaciones y no delegar esta funcion a las camareras como se hace
actualmente, capacitar a sus empleados sobre la reposicion de blancos y amenities
que se debe colocar de acuerdo al nimero de pax de las habitaciones.

Mediante el estudio al area de ama de llaves, se constata que los procesos
operativos que el personal esta llevando a cabo no son los adecuados, ademas;
estan realizando un trabajo monotono y repetitivo, no respectan los tiempos
estandares de la limpieza por tipo de habitacion y no realizan un check- list de los

implementos necesarios para la estadia del huésped.
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Se requiere la implementacion de los reportes propuesto para tener un mejor
control y supervision sobre la limpieza que se estéa realizando en las habitaciones,
diariamente deben emitir un reporte las camareras al Ama de llaves y esta a
recepcion, para mejorar la comunicacion entre estas areas. Ademas el ama de
Ilaves debe realizar periddicamente un reporte respectivo sobre objetos olvidados
por los huéspedes en las habitaciones y los faltantes en las mismas.

La recepcion de la hosteria debe ofrecer un mejor servicio al huésped, debe tener
la pre-cuenta de la habitacion lista para facilitar el check — out del mismo vy el

pago inmediato de la habitacion.
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CAPITULO Il
3. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO
3.1. MISION

Brindar un servicio de calidad y atencion a los clientes para que se sientan como en casa;
satisfaciendo sus necesidades y creando asi clientes fieles al establecimiento,
preocupéndonos por la labor de nuestros empleados, porque de eso depende el éxito del

servicio.

3.2. VISION

Ser reconocidos como el mejor establecimiento hotelero en la ciudad de Ibarra, ofreciendo
servicios personalizados y la mejor hospitalidad para nuestros clientes, siempre

comprometidos a la labor de servir y atender a nuestra distinguida clientela.

3.3. VALORES CORPORATIVOS

Respeto. Demostrar una actitud de servicio, ser amables y educados, brindar atencién y

cultura al interactuar con nuestros clientes internos y externos.
Honestidad. Basar la conducta en valores y principios éticos al brindar el servicio.

Etica. Tomar decisiones correctas que sean en beneficio comin, procurando contribuir

al mayor nimero de personas.

Tolerancia. Respetar las opiniones, ideas y creencias de los demas, asi sean contrarias o

iguales.
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Servicio. Poner al servicio de nuestros clientes todos los conocimientos y habilidades con

el fin de superar sus expectativas.

3.4. OBJETIVOS CORPORATIVOS

Desarrollar e integrar el descanso y la comodidad del cliente, para lograr una
Optima satisfaccion del mismo.

e Implementar estrategias para mejorar el servicio que se brinda.

e Ser una empresa que genere empleo y oportunidades a las personas de la zona.

e Capacitar al personal en las areas que brindan servicio.

3.5. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Gerente General
1

Administrador
1

Area pisos Area de recepcién

8 6

Ama de LLaves Recepcionista Auditor Nocturno
1 2 1

Camareros /as Lavanderia Botones
5 2 4

Figura N° 2: Organigrama Estructural Propuesto
Elaborado por: Carrasco, Emilia
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3.6. DESCRIPCION DE NUEVOS CARGOS — FUNCIONES

3.6.1. Cargo: Auditor Nocturno

Funciones:

Verificar el trabajo de los cajeros de recepcion.

Separar los ingresos por departamento, lavanderia, restaurante, bar, room service,
teléfonos, reservaciones, anticipos, banquetes y eventos.

Mantener en orden los procesos operativos desempefiados en cada una de las
areas.

Comunicar al personal de novedades sobre grupos, clientes VIP, evento y
cualquier requerimiento especial.

Identificar habitaciones que se encuentren en mantenimiento o limpieza que
pueden disminuir el inventario.

Atender la recepcion y cualquier requerimiento de los huéspedes durante la noche.
Realizar el check in y el check out que ocurra durante el turno.

Chequear y verificar que todos los huéspedes tengan la tarifa correspondiente, de
acuerdo a la habitacion que tenga.

Cuadra todos los cargos con tarjetas de crédito. Elabora un informe con todos los

vouchers de tarjetas de crédito, detallando cada una de ellas. (Reyes, 2011)



3.7. CODIFICACION

Tabla N°16: Codificacion de Procesos
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CODIFICACION DE PROCESOS

Area Proceso Subproceso Codigo
Recepcion Check - in de huéspedes |Registro del Huésped RCI001
Requerimientos especiales
Reservacion Toma de la reserva RCI002
Rooming List
Check- out de huéspedes RCI003
Ama de Llaves |Limpieza de habitaciones Reposicion de amenities y cortesias ALLOO1
Arreglo de habitacion
Blogueo de Habitaciones Por dafos ALL002
Por remodelacion
Cambio de habitacion ALLOO3

Elaborada por: Carrasco, Emilia

3.8. PROPUESTA DE NUEVOS PROCESOS EN LAS AREAS

3.8.1. Procesos del Area de Recepcion




HOSTERIA “EL PRADO?”
Proceso: Check —in con Reserva

Subproceso: Registro del huésped

Dar la bienvenida al cliente
Recepcionista

v

Chequeo delareservacidn
Recepcionista

v

Llenar la Tarjeta de Registro
Cliente

v

Preguntar la forma de pago .
R ionist —P> Efectivo

v

Tarjeta de crédito pedir autorizacién
para el cobro

R -

v

Asignaciéon de habitacion alcliente <

R R

v

Instalacion del huésped
Botones

Gréfico N°17: Flujograma Propuesto - Check in con Reserva
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
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HOSTERIA “EL PRADO?”
Proceso: Check — in sin Reserva

Subproceso: Registro del huésped

Dar la bienvenida al cliente
Recepcionista

I

NO Sl
Se le informa alhuésped que no hay Chequear la disponibilidad de Se solicita lainformacion al
habitaciones disponibles — habitaciones ——P> huésped
Recepcionista Recepcionista Recepcionista

I

Llenar la Tarjeta Registro

Cliente

Se le informa el # de hab. ,se
le entregalallave

Recepcionista

}

Instalacion del huésped
Botones

:

Actualiza la hoja diaria de
ocupacion

Recepcionista

Grafico N°18: Flujograma Propuesto - Check in sin Reserva
Elaborado Por: Carrasco, Emilia



HOSTERIA “EL PRADO?”

Proceso: Reservacion

Subproceso: Toma de la reserva

INICIO

Registro delareserva por via
telefdnica o por correo electroénico

Recepcionista

NO

Habitaciones libres

Se toma la reservacion

R .

Se informa sobre las fechas
disponibles

R A

Acepta la fechas
propuestas

Cliente

FIN

Grafico N°19: Flujograma Propuesto - Reservacion
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
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HOSTERIA “EL PRADO?”

Proceso: Check — out

Solicitar el cierre de cuenta
Cliente

:

Revisar si tienes consumos extras en
hab.
Ama dellaves

:

Solicitar los datos paralafactura

Recepdionista

:

Solicitar laforma de pago .

Recepcionista

:

Tarjeta de crédito pedir autorizacion

Recepdionista

:

Cobro de la cuenta <

R Al

:

Factura
Cliente

Efectivo

Grafico N°20: Flujograma Propuesto - Check out
Elaborado Por: Carrasco, Emilia



3.8.2. Procesos del Area de Ama de Llaves

HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Cambio de Habitacion

INICIO

A 4

Solicitud de cambio de habitacién
Cliente

A 4

NO Acomodar al huésped en un

hotel de convenio
Recepcionista

Chequeo de disponibilidad de hab.
E . . ! >

Sl

A 4

Confirmar con Ama de Llaves quela
hab., estd lista para el cambio
ioni

A\ 4
Llenar la papeleria del cambio de
hab.

Camarera

Informar alas dreas del cambio

Recepcionista

A 4

Instalacion del huésped en la otra
hab.
Botones

y

Actualizar la hoja diaria de
ocupacién

Recepcionista

Grafico N°21: Flujograma Propuesto - Cambio de Habitacion
Elaborado Por: Carrasco, Emilia



HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Bloqueo de Habitacion

INICIO

Inspeccion de las habitaciones
que presentan dafos
Ama dellaves

Llenar la papeleriadelas
habitaciones afectadas
Camarera

Actualizar la hoja diaria de
ocupacion

Recepcionista

Informar alas areas
correspondientes las habitaciones
fuera de servicio

Recepcionista

Informar el tiempo que estaran
las hab. Fueradeservicioy
realizar una cotizacién de los
dafios

M .

Grafico N°22: Flujograma Propuesto - Blogueo de Habitacion
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
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HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Limpieza de Habitaciones Subproceso: Reposicion de amenities

INICIO

y

Solicitar el reporte de habitaciones
ocupadas a recepcion
Ama de Llaves

A 4

Designacién del # habitaciones a
camareras
Ama de Llaves

A 4

Implementos de limpieza y blancos
para las habitaciones
Camareras

A 4

Limpieza y reposicion de amenitiesy
cortesias en las habitaciones

Camarera

y

Realizar un reporte del estado de las
habitaciones
Camareras

A 4

Entregar el reporte Ama de Llaves
Camarera

A 4

Inspeccion de las habitaciones

Ama dellaves

A 4

Informar a recepcion sobre las
habitaciones listas para la venta
Ama deLlaves

FIN

Gréfico N°23: Flujograma Limpieza de Habitaciones
Elaborado Por: Carrasco, Emilia



HOSTERIA “EL PRADO”

Proceso: Lavado de Ropa

INICIO

Recoger la ropa del
huésped
Camarera

Entregara

Lavanderia

Camarera

Llenar laorden de

lavanderia

Camarera

Informar a
recepcion el cargo
gue debe realizar al

huésped

Lavanderia
Actualizar la cuenta

del huésped

Recepcionista

Grafico N°24: Flujograma Lavado de Ropa
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
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3.9. PROPUESTA DE PAPELERIA PARA EL AREA DE RECEPCION

3.9.1. Informe de Discrepancia
INFORME DE DISCREPANCIA

Fecha:

Hab. N® | Ama de Llaves | Recepcion Observaciones

Elaborado por: Carrasco, Emilia

3.9.2. Cuadre de Caja — Recepcion

CUADRE DE CAJA - RECEPCION

Fecha: Hora: Turno:
FOLIO FORMA DE PAGO CEDULA # HAB VALOR SUBTOTAL

Nombre Recepcionista:

Elaborado por: Carrasco, Emilia

3.9.3. Planning de Reservas

El Planning de Reservas es una de las herramientas utilizadas para el control de
disponibilidad de habitaciones. El Planning muestra de una forma gréafica la planificacion
para fechas futuras en base a reservas confirmadas y garantizadas. Para poder conocer de

forma certera la cantidad de habitaciones disponibles. (Estrella M. , Front Desk, 2010)
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PLANNING DE RESERVAS
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Tipo de Hab. Nombre

#Hab.

14

15|

16]

19

3

27|

31]

TOTAL

[P PN P E) [P PR PP P P

TOTAL

Elaborado por: Carrasco, Emilia
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3.9.4. Control de Wake Up Calls

CONTROL DE WAKE UP CALLS

Fecha:

N°. Hab: Hora Pedida | Hora Wake Up

Recepcionista:

Elaborado por: Carrasco, Emilia

3.9.5. Room Service

ROOM SERVICE

Hab. N":

Fecha:
Cantidad Alimentos
Cantidad Bebidas

Elaborado por: Carrasco, Emilia



3.9.6. Business Center

BUSINESS CENTER

Servicios Precios Cantidad | P. Unitario| Subtotal
Copias Blanco y Negro 50,10
Copias a Color 50,15
Impresiones a Blanco y Negro 50,25
Impresiones a Color 50,30
Hoja escanea en negro 50,40
Hoja escanea a color 50,50
TOTAL
Elaborado por: Carrasco, Emilia
3.10. PAPELERIA DE AMA DE LLAVES
3.10.1. Reporte de Camareras
REPORTE DE CAMARERAS Clave
Fecha: Hora: Piso: OL: ocupada limpia
Hab. N° Clave Observacion |VL: vacante limpia

S:vacante sucia

OSE: ocupada sin equipaje

RES: reservada

MNombre Camarera:

Elaborado por: Carrasco, Emilia




3.10.2. Cambio de Habitacion

CAMBIO DE HABITACION

Fecha: |

Nombre del Huésped:

De la hab. N° | Ala hab. N°

Motivo:

Camarera:

Elaborado por: Carrasco, Emilia

3.10.3. Objetos Olvidados

OBJETOS OLVIDADOS

Fecha: Hora:
N® Hab:

Nombe del Huésped:

Descripcion del Objeto:

Encontrado por: | Firma:
Ama de Llaves: | |Firma:|

Elaborado por: Carrasco, Emilia
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3.10.4. Bloqueo de Habitacion

BLOQUEO DE HABITACION

Fecha: |

N° Hab: |

Motivo:

Camarera:

Elaborado por: Carrasco, Emilia

3.10.5. Orden de Lavanderia

ORDEN DE LAVANDERIA
Fecha:
Hab. N® | Prenda de Vestir | Cantidad L P Valor

Subtotal
IVA 12%
Serv. 10%
TOTAL

Observacion:

Elaborado por: Carrasco, Emilia

3.11. CAPACITACIONES AL PERSONAL

3.11.1. Modulo de Formacion 1: Hospitalidad en Empresas Turisticas
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Contenidos Generales

e Hospitalidad
e Establecimientos turisticos

e Vision turistica

Capacidades y criterios de evaluacion

Demostrar hospitalidad a clientes y usuarios que acuden a las diferentes empresas
turisticas, aplicando comunicacion efectiva, normas de cortesia, principios éticos,

técnicas de atencion al cliente y cuidando su presentacion personal.

e Define a la hospitalidad en base a documentos presentados.

e Analiza la importancia de la hospitalidad en base a casos presentados.

e Analiza importancia de las normas de cortesia y principios éticos considerando
casos planteados.

e Atiende requerimientos de servicios turisticos de los clientes, aplicando técnicas
de atencién al cliente, normas de cortesia, principios éticos y comunicacién

efectiva con técnicas de trabajo en equipo.

Relacionar los diferentes tipos, caracteristicas y ofertas de productos y servicios de las
diferentes empresas turisticas, con la importancia de la hospitalidad, de acuerdo a

documentos y casos presentados.

e Describe los diferentes tipos de establecimientos turisticos considerando

informacion presentada.
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Distingue las caracteristicas de los diferentes establecimientos turisticos
considerando su oferta de productos y servicios.
Aplica vocabulario técnico sobre turismo y hospitalidad de acuerdo a documentos

presentados.

Analizar importancia del turismo, como vector para el desarrollo socio econémico y

cultural del pais, considerando el contexto nacional e internacional.

Analiza desarrollo socio econdmico del pais y su relacion con el turismo en base
a documentos presentados.

Enlista fortalezas turisticas nacionales, considerando la cultura local y nacional.
Describe principales sitios de interés de la zona considerando requerimientos de

los clientes.

Resultado de Aprendizaje

Realizar procesos de recepcion, atencion y servicio al cliente y usuarios de las diferentes

empresas turisticas, considerando la oferta de productos y servicios de la empresa,

técnicas de servicio al cliente, trabajo en equipo y normas de cortesia. (Zapata, 2012)

*

Personal que sera capacitado: 14

Duracion de la capacitacion sera de 8 horas

Folleto que contiene todo el material y vocabulario que se tratard en la
capacitacion.

Capacitacion durara 8 horas

Habré dos break de 30 Minutos

Se realizara una préactica piloto de servicio y atencion al cliente. 60 Minutos
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+ Leccion de lo aprendido. 30 Minutos

3.11.2. Médulo de Formacion 2: Gestion de Procesos

Unidad de Competencia

Establecer las metodologias, responsabilidades, recursos, actividades, que permitan una
gestion por procesos orientada hacia la obtencion de resultados, cumpliendo con los
objetivos establecidos, mejorando significativamente todos los ambitos de la

organizacion.

Contenidos Generales

e Gestidn por procesos
e Mapa de procesos

e Describir los procesos
e Mejora los procesos

e Indicador de calidad

¢ Resultado de procesos

Resultado de Aprendizaje

Definir un conjunto de actividades permitiendo una transformacion de unas entradas en

salidas o resultados determinando los procesos en la organizacion.
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Capacidades y criterios de evaluacion

Disefar y gestionar sistematicamente los procesos de una organizacion.

Identifica la conceptualizacion fundamental de procesos.

Disefia los procesos de la organizacion para llevar a efecto la politica y estrategia.
Establece el sistema de gestion por procesos que se va a utilizar.

Aplica la gestion por procesos en sistemas estandarizados.

Implanta sistema de medicion de los procesos estableciendo los objetivos de

rendimiento.

Mejora los procesos mediante la innovacion con la finalidad de satisfacer a los clientes

generando valor.

- + & # # # #

Identifica el mapa de procesos de acuerdo al tamafio de la organizacion.
Establece prioridades para las oportunidades de mejora continua.
Utiliza los resultados del rendimiento operativo y de las percepciones.
Estimula el talento creativo de los empleados, clientes.

Mejora los procesos con base al seguimiento y medicion realizado. (Zapata, 2012)

Personal que sera capacitado: 14

Duracion de la capacitacion sera de 8 horas

Folleto que contiene todo el material que se tratara en la capacitacion.
Capacitacion durara 8 horas

Habré dos break de 30 Minutos

Se realizara una préactica piloto de servicio y atencion al cliente. 60 Minutos

Leccién de lo aprendido. 30 Minutos



3.12. ESTADO DE RESULTADOS 2014

HOSTERIA EL PRADO

ESTADO DE RESULTADOS

DIC. 214
Ventas 5 420.000
Alojamiento S 240.000
AyB 5 180.000
Costo de Ventas (-) $ 195.000
Utilidad Bruta 5 225.000
Gastos de Operacion(-) $ 115,117
Gastos Administrativos 5 75.760
Gastos de Ventas 5 20.890
Gastos Generales S 18.467
Utilidad de Operacién 5 109.883
Gastos Financieros (- $33.670
Utilidad antes de Impuestos $76.213
Impuesto a la Renta (22%) $ 20.067
Utilidad Neta $ 56,146

Fuente: (Portero, 2015)

3.13. PRESUPUESTO

PRESUPUESTO PARA LA CAPACITACION

Unidades |Precio U. [Precio Total
Capacitacion
Capacitador SECAP 240
Hospitalidad en Empresas Turisticas 15 120
Gestion de Procesos 15 120
Almuerzos 30 9 270
Break 60 4.5 270
Material Didactico
Pizarra Liquida 2 80 160
Papelografos 28 0,3 8.4
Marcadores 14 0,8 11,2
Folletos 28 17,5 490
Esferos 14 0,3 4,2
Total de la Capacitacién 1693,80

Elaborado por: Carrasco, Emilia

Fuente: (Zapata, 2012)
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PRESUPUESTO DE PAPELERIA
Unidades |Precio U. |Precio Total
Recepcion
Business Center 100 7,00
Room Service 100 7,00
Cuadre de Caja 100 7,00
Informe de Discrepancia 100 7,00
Planning de Reservas 100 10,00
Control de Wake up call 100 8,00
Ama de Llaves
Reporte de camarera 100 6,50
Orden de Lavanderia 100 7,00
Informe de Objetos Olvidados 100 7,00
Total de Gastos 66,50
Elaborado por: Carrasco, Emilia
Fuente: (Robalino, 2014)
3.13.1. Costo por la Contratacion de un Auditor Nocturno
Afi01
Fondos de ] Aporte Costo de
Cargo Cantidad Sueldo (14t0 (13er reserva Vacaciones Patronal Mano de Total Anual

Mensual | Sueido) Sueldo) 8,33% 12,15% |Obra Directa
Auditor Nocturno 1,00 431,36 29,50 35,95 52,41 54922 |  6.590,60
TOTAL 6.590,60
Sueldo Bisico 354,00

Afi0 2
Sueldo (1ato (13er Fondos de Aporte Costo de
Cargo Cantidad Mensual Sueldo) Sueldo) reserva Vacaciones | Patronal Mano de Total Anual

Unificado 8,33% 12,15% |Obra Directa
Auditor Nocturno 1,00 453,36 31,33 3778 37,76 18,39 55,08 534,21 7.610,54
TOTAL 7.610,54
SBU 376,00

Elaborado por: Carrasco, Emilia




3.14. PROYECCION DE LA HOSTERIA EL PRADO

3.14.1. Ventas

N X Y XY X Variacion Anual
2010 1 275,756 275,756 1
2011 2 328,980 657,960 4 19,3
2012 3 356,830 1.070,430 9 8,5
2013 4 380,000 1.520,000 16 6,5
2014 5 420,000 2.100,000 25 10,5
5 15 1.761,566 5.624,206 55
Y = ventas 1.761,566
¥ = numero de afnos 5
PROYECCION DE VENTAS
PRONOSTICO
¥ = mx +b | VENTAS AROS (X) ANOS
Y = 454,166 6 2015
b = IyDx*- IxIxy Y = 488,116 7 2016
NIx? - IXIX Y = 522,067 8 2017
Y = 556,018 9 2018
m = NIxy- IxIy Y = 589,969 10 2019
NEX® - IXIX
b= 250,461
m = 33,951
Elaborado Por: Carrasco, Emilia
3.14.2. Costos
M X Y xY X
2010 1 258,560 258,560
2011 2 262,840 525,680 4
2012 3 295,630 886,890
2013 4 300,780 1.203,120 16
2014 5 339,120 | 1.695,600 25
> 15 1.456,930 4.569,850 55
¥ = costos totales 1.456,930
X = numero de anos 5




PROYECCION DE COSTOS

‘f:mx+b|

b = IyEx® - IxIxy
NIx® - IXIX
m = MNIxy-IxIy
NIX® - IXIX
b= 57,917
m = 19,506

PRONOSTICO
COSTOS | ANOS (X) ANOS
Y =| 177,353 6 2015
Y= 197,259 7 2016
Y =| 217,165 8 2017
¥ =| 237,071 g 2018
Y =| 256,977 10 2019

Elaborado Por: Carrasco, Emilia

3.15. Costo — Beneficio en Valores Actuales de los Proyectados

102

VENTAS PROYECTADAS Ventas Actualizadas
Ventas Variacion Anual % | Costos Totales | [(1+t)14{-n) Ventas Costos Totales Utilidad
454,166 177,353 0,95 455,116 168,485 286,630
488,116 7.5 197,259 0,91 489,026 179,506 309,521
522,067 7,0 217,165 0,87 522,937 188,934 334,004
556,018 6,5 237,071 0,83 556,848 196,769 360,079
589,969 6,1 256,977 0,80 590,769 205,582 385,187
$=2.614,696 $=939,275
Factor de descuento | [[1+t)]*(-n) | 4,49 inflacion
Variacion (Vi- Vf)f{vf)*100
Flujo de Caja Ventas - Costos
Ventas Actualizadas Wentas * Factor de descuento

Factor de descuento: Nos permite traer los valores futuros a la actualidad, para saber

cuénto en realidad sera el precio actual de los costos.

Conclusién: Si la sumatoria es > a 1, el negocio es rentable

Al <

5=2,784

Elaborado Por: Carrasco, Emilia

Fuente: (B.C.E, 2015)
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3.16. COSTO - BENEFICIO EN VENTAS DE ALOJAMIENTO

En el 2014 ingresaron al Ecuador 1°541.384 turistas, de los cuales el 3,51% prefiera la

provincia de Imbabura.

Total turistas en el Ecuador*%turistas en Imbabura
100%

N° Turistas en Imbabura =

i 1°541.384) T.Ecuador=(3,51%)T.en Imbab
N° Turistas en Imbabura = ) T.Ecua iroz((y 6)T.en Imbabura
0

N° Turistas en Imbabura =54.103

e Del total de turistas que ingresaron en el 2014 al Ecuador 54.103

prefirieron la provincia de Imbabura.

Del total de turistas que ingresaron en el 2014 a la provincia de Imbabura se obtendré el

% de turistas que se alojaron en la Hosteria El Prado.

. , Total hué d l 100%
% Turistas en la Hosteria = ————wcSpedes anuares» 77%

N° Turistas en Imbabura

. , 18.000 100%
%Turistas en la Hosteria = %

%0 Turistas en la Hosteria = 33%

+ EI 33% de los turistas que ingresaron se hospedaron en la Hosteria El Prado

En el 2015 se tendré el 7% de incremento en el Ecuador y el total de turistas proyectados

para el 2015 serd 1°649.281
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Total turistas en el Ecuador*%turistas en Imbabura
100%

N° Turistas en Imbabura =

. 1°648.281) T.E d 3,51%)T.en Imbab
N° Turistas en Imbabura = ° ) T-Ecua ‘1:;;(0/ 0)T.en Imbabura
0

N° Turistas en Imbabura =57.890

+ Del # de turistas proyectados para el 2015, ingresaran 57.890 turistas a la

provincia de Imbabura.

Utilizando la proyeccién de turistas que ingresaran a la provincia, se obtendra el # de

huéspedes en la Hosteria.

_ Total turistas en Imbabura * 33%

N° Huéspedes en la Hosteria =
100%

(57.890)turistas en Imbabura * 33%
100%

N° Huéspedes en la Hosteria =

N° Huéspedes en la Hosteria = 19.104

+ La Hosteria tendra en el 2015 a 19.104 huéspedes

Ventas Alojamiento 2015 = N° Huéspedes * tarifa promedio por huésped

Ventas Alojamiento 2015 = (19.104) Huéspedes * $13,33

Ventas Alojamiento 2015 = $254.651

+ Las ventas de alojamiento proyectadas para el 2015 seran de $254.651
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+ Utilizando la tarifa promedio por pax. y el total de huéspedes proyectados; se

obtendra el # de habitaciones ocupadas para el 2015.

Tarifa promedio por pax. = 1.15 = 1pax

Total de huéspedes proyetados

N° hab. Ocupadas 2015 =

Tarifa promedio por pax

19.104 huéspedes proyectados
1.15

N° hab. Ocupadas 2015 =

N° hab. Ocupadas 2015 = 16.612

Tabla N° 17: Cuadro de incremento de Ventas y % Ocupacion

HOSTERIA EL PRADO

2014 2015

Ventas Ventas
S 240.000 S 254.651

Pax Pax

18.000 19.104
Habitaciones Ocupadas Habitaciones Ocupadas
15.648 16.612
% Ocupacion % Ocupacion

75,21% 79,85%

Elaborado por: Carrasco, Emilia

Fuente: (Rojas F. , 2013)

+ En conclusion. La Hosteria El Prado tendra un aumento en sus ventas de

alojamiento y el % de ocupacién que subira alrededor de 4,64% en el 2105.
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CONCLUSIONES

La Hosteria EI Prado es un establecimiento hotelero ubicado en la ciudad de
Ibarra, el cual posee varias fortalezas como su ubicacion, su posicionamiento, su
infraestructura, sus tarifas y diversos servicios que ofrece a sus clientes y
huéspedes. Pero pese a todas estas caracteristicas, sus manejos en los procesos
operativos de las areas de alojamiento no son los adecuados, por lo que necesitan

mayor observacion y cuidado por parte del personal.

Mediante el diagndstico situacional se puedo conocer las falencias que tiene este
establecimiento en las areas de estudio. Por esta razén, se ha planteado varias
estrategias que ayudaran a eliminar las debilidades y amenazas que existen en esta
hosteria, 1o que se pretende es mejorar el servicio y la atencién al cliente; para

evitar cualquier tipo de problema y pérdidas futuras.

Los procesos operativos que se plantean en esta propuesta son los mas 6ptimos
para el desarrollo y manejo de estas areas, ademas con la implementacion y
utilizacion de la papeleria se efectuara un mejor control en las areas prioritarias

del establecimiento.

Segun los datos que se obtuvo por medio de las encuestas realizadas, la mayoria
de clientes y huéspedes han determinado que el servicio en la recepcion es
excelente y la limpieza de las habitaciones es impecable; pero otros han notificado
que muchas veces el servicio en estas areas es regular, debido a que en ciertos

casos los clientes y huéspedes han presentado una queja sobre el servicio, atencion
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y limpieza de sus respectivas habitaciones, las cuales no han sido atendidas de

forma inmediata por el personal a cargo.

Segln las encuestas realizadas a los clientes y huéspedes se corrobor6 que el
75,91% prefiere esta Hosteria, por su infraestructura diferente a la de otras
hosterias de la zona, también por sus amplias habitaciones y espacios verdes que
ofrece a sus clientes y por los diversos servicios que se puede contratar. Por esta
razon, la Hosteria El Prado tiene una gran competencia directa e indirecta con

hoteles y hosterias de su misma categoria.

El personal de la Hosteria El Prado debe ser capacitado periddicamente para la
adquisicion de nuevos conocimientos porque son personas que no cuentan con
una formacion académica, ni un conocimiento solido en términos hoteleros, pero
han trabajado en otros establecimientos y tienen bastante experiencia en estas
areas. Por ello, es necesario motivar y capacitar al personal, para que puedan
ofrecer un mejor servicio a los clientes; por ende esto marcara una diferencia entre

otros hoteles, hosterias, hostales, etc.

La implementacion inmediata de esta propuesta de mejoramiento en las areas
especificas de estudio mostraran en un corto plazo los beneficios y resultados

positivos o negativos que tendra la Hosteria.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que todos los empleados de la Hosteria ElI Prado realicen
periédicamente capacitaciones en diversos temas de interés, para que se
desenvuelvan profesionalmente y marquen una diferencia frente a otros

establecimientos.

Se sugiere que se contrate un Ama de Llaves profesional y con varios afios de
experiencia en otros establecimientos hoteleros, para que supervise la limpieza 'y
arreglo de habitaciones. Y un Auditor Nocturno que controle los ingresos y

egresos de los clientes y huéspedes de la hosteria.

La Hosteria El Prado debe tener una buena relacion con el GAD del cantén, para
que esta entidad supervise periodicamente el cuidado de las vias, su

mantenimiento y seguridad.

Se propone que la hosteria utilice la papeleria propuesta para las areas de
recepcion y de ama de llaves, para tener un mejor control y optimizar los recursos

del establecimiento que se usan para la limpieza y cuidado de las habitaciones.

Se recomienda que se realice un seguimiento de los nuevos procesos en las areas

establecidas, para constatar los resultados a corto y largo plazo.

Se propone la contratacion de un disefiador grafico para que se encargue de
perfeccionar la pagina web de la Hosteria, realizando una publicidad innovadora

que atraiga nuevos clientes.
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Se sugiere que se ponga en marcha la propuesta de mejoramiento establecida para
la Hosteria El Prado, con el fin de obtener mejores beneficios, manteniendo un
servicio y atencién personalizado para cada uno de los clientes y huéspedes. Con
esta propuesta se aumentara los ingresos y se mejorara la publicidad que puede
tener este establecimiento, que es la publicidad de “boca en boca”, porque cada
cliente recomendara a cinco personas y estas a otras; asi se podré atraer a mas

clientes.
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ANEXOS

Anexo # 1: Carta de Aceptacion de la Hosteria El Prado
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
FACULTAD DE TURISMO. HOTELERIA Y GASTRONOMIA

Quito. D.M.. 20 de mavo de 2014

Sefior:

Rubén Lopez

GERENTE PROPIETARIO
HOSTERIA EL PRADO - IBARRA
Presente

De mi consideracion:

A nombre de la Carrera de Hoteleria de la Universidad Tecnolégica Equinoccial, me dirijo
a usted para presentarle mi saludo y expresarle mis descos de éxitos en la gestion que

cumple en este importante Empresa del pais.

El motivo de esta comunicacion es solicitarle, sc le permita a la sciiorita CARRASCO
EMILIA, egresada de la Carrera de I loteleria, realizar obtener informacion general, como
dato indispensable para la elaboracion del proyccto de Tesis cuyo tema es “PROPUESTA
DE DISENO Y MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS EN EL AREA DE
ALOJAMIENTO DE LA HOSTERIiA EL PRADO UBICADA EN LA CIUDAD DE

IBARRA”.

Esta informacion se utilizard exclusivamente para fines académicos en la elaboracién de su

Tesis de Grado

Agradezco su gentil atencién y aprovecho la ocasion para expresarle mis sentimientos de

consideracion y estima.

Atentamente,

Ing. Maria de Lourdes Larrea
COORDINADORA ACADEMICA
CARRERA DE HOTELERIA

e Campus Matriz Quito: Bourgeois N34-102 y Rumipamba\;

Telfs.: 2446 233/258/259 Ext. 151/195 Quito - Ecuador
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Anexo #2: Encuesta a los Huéspedes

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
Facultad de Turismo, Hoteleria y Gastronomia

Carrera de Hoteleria

INSTRUCCIONES

Lea detenidamente la pregunta y responda adecuadamente, marcando el casillero
correspondiente.

GéneroM O F O

1. ¢De qué ciudad proviene usted?

2. Rango de edad

25 a 30 afios [ ]
30 a 35 afios [ ]
35 a 40 afios [ ]
Més de 40 []

3. ¢Cual es su promedio de estadia?

1a2dias [ ]
2 a 3 dias |:|
3 a4dias |:|

Mas de 4 dias |:|

4. ¢Con quién viaja frecuentemente?
Solo
Familia

Amigos

HEnn
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Pareja

¢ Como califica usted la atencidn y servicio en recepcion?
Excelente
Muy Bueno

Bueno

HRERERE

Regular

De manera general ¢como califica usted la infraestructura e instalaciones
del establecimiento?

Excelente []
Muy Bueno []
Bueno [ ]
Regular []

Del 1 al 10, ¢cémo califica usted la limpieza de las habitaciones, siendo 1 lo
mas bajo y 10 lo més alto?

¢Por qué eligio usted esta hosteria?
Tarifa

Servicio

Alimentos

[]
[]
Ubicacion L]
[]
[]

Confort en las Habitaciones

Otro (especifique SU TeSPUESTA).....vuurerreeiieereeieeaieeeieeaaeennenn

¢Ha presentado alguna vez una queja durante su estadia? En caso de ser
positiva la respuesta indique la razon.
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10. ¢ Usted recomendaria este establecimiento hotelero a otra persona?

si [ ] No [ ]
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Anexo # 3: Triptico de la Hosteria

Panamericana Norte Km, 1 - El Olivo
Telefax: (593-6) 2643 - 460 / 2603 - 283
(06) 2604 - 990
(06) 2604 - 943
(06) 2959 - 570
hosteriaelprado@hotmail.com
www.hosteria-el-prado.com
Ibarra - Ecuador

INCLUYE:

* Hospedaje

* Desayuno Americano

* Men del Dia o Parrillada

* Cena

« Refrescos con las comidas

* Uso de las canchas deportivas

“Un lugar exclusivo para Gente
exclusiva como Usted”

56 Habitaciones de lujo con Plasma y TV Cable
Restaurant de comida Nacional e Internacional
Salones de recepciones - Capilla
PARA QUE IRTETAN LEJOS,
TENIENDO TODO TAN CERCA.
Piscinas cubiertas temperadas
Sauna - Turco - Hidromasaje
Piscina Polar - Hidrotunel
Camara bronceadora
Canchas deportivas
Tenis - Basquet
Futbol (cesped sintético) - Voley
Areas verdes
Salon de Belleza
Estacionamiento privado para 200 vehiculos

Crecemos por Usted, para servirle a Usted

“Un lugar exclusivo para Gente
exclusiva como Usted”

hosteriaelprado@hotmail.com
www.hosteria-el-prado.com
Ibarra - Ecuador

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia



Anexo # 4: Formato de la Tarjeta de Registro del Huéspedes

EL PRADO

UN LUGAR EXCLUSIVOPARA GENTE EXCLUSIVA COMO USTED

TARJETA DE REGISTRO ﬂ'@ 0 300097
REGISTRATION CARD

FORMA DEPAGO \
8 Contado
Fecha de Liegada Hora Fecha de Salida Bk
Arrival Dea%e Haur Departure Date J Crédito
£l Tarjeta de Crédito
Cheque
Apellido Normbre - 4
Family Date Name Cheques y Créditos se aceptaran solamente
: con el Visto Bueno de Gerencia.
N iradad T Profesion F;AVOB,t solicitar su crédito o pago con cheque
Citizenship Pasaport Nbr Profession al registrarse.
No. Habit. Tarifa No. Personas
Direccion Domiciliaria Ciudad Teléfono
Home Address City Phone 76, T CH | v | AV. | 0B. | Nommal
Direccion Comercial Ciudad Teléfono
Home Business City Phone
Observaciones:
Carro Marca Placa N°
Make of the car Plete Nbr
FIRMA
SIGNATURE
K RECEPCIONISTA: RECEPCIONISTA /

Imprenta " ALEMANA” offset Telf.: 2643-527 - Ibarra

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia

Documento sin derecho a Crédito Tributario
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Anexo # 5: Hoja de Registro Diario de Ocupacion

< FRS,

é ) EL PRADQO
N -

=
eler s U irian L3 erPARA GANTL LA U G
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HOJA DE OCUPACION DIARIA FECHA: =
(2o oo NomerES 5] e | B wewve |
1 viP
2 2G
9 3
10 2G
" 1
12 2
14 1
——15 1G
16 2
17 1
18 2
19 1
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21 26
22 2
'_23 1G
24 2
25 2G
26 1
27 1
28 viP
29 1
30 2G
31
32
33
34

%)
@
alalu|le|a|la|w|w|=

a
(=]
a
3

@
=]
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Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia




Anexo # 6: Formato de la Factura para el cobro de habitacion

UN LUGAR EXCLUSIVOPARA GENTE EXCLUSIVA COMO USTED

LOPEZ CAZAR FAUSTO RUBEN
Panamericana Norte Km. 1(El Olivo) Telefax: 593-6-959 570 / 2643-460

("OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD" )

FACTURA 001-001

Ne 3061396
RUC: 1000972016001
AUT. SRi. N® 1114368319 )

.

IBARRA - ECUADOR FECHA DE AUTORIZACION:
19/ FEBRERO / 2014
Nombre: RUC/C .
Direccidn: Habitacion:
Fecha de Emision: : Ne de Pax:
Ciudad: : Teléfono:
Liegada: : Salida: Tarifa:
/(
CANT. DESCRIPCION P. UNIT PARCIAL
SUBTOTALS
12% WA §
0% IVA §
10 % Servicios $ |
RECIBI CONFORME ENTREGUE CONFORME TOT,
\ OTAL $ : )
Pinchao Palifo Ricardo Agalinar ta "ALEMANA Offsel Te¥!. 2542 527 - fbarra IRUG: 1000738706001 Aut. SRY. N° 1428 Originall ADQUIRIENTE
FECHA DE CADUCIDAD: 19/ F 045 7 Dei 585/ Copla tEMISOR ] ¢

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Anexo # 7: Factura para el cobro de Restaurante

& EL PRA ‘

R eciarcins st e oow W1 0 1079218
LOPEZ CAZAR FAUSTO RUBEN w01 Ne 072316
1 %481 Ovo) 3480 A
o FECHA DE AUTORZACKON: 17/ MARZO | 30
RUC: 1000972016001 AUT. SRI: 1114623111
Sedor{es)
RUCICL: Focha:
Direccion: Tt
{( Mesa |I N Porsonss [ Salonero. II bitecion N° )]\
(Cant. COMEDOR V.UNIT| TOTAL | Cant| BAR V.UNIT.| TOTAL
SUB-TOTAL $ SUB-TOTAL $
% IVA § % IVA §
10 % Servicios § 10 % Servicios §
TOTAL § TOTAL §
TOTAL S
L .. w0 SR
'L RECIBI CONFO! ENTREGUE CONFORME

s C 1300 TIRYRGC Orgrer ADGUIRIGHTE
0w 72000 Crow SMsOR

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia

Anexo # 8: Factura para el cobro de piscina, sauna, turco.

ELEEADO

OaTEa SIVO PARA GENTE.
PISCINA - SAUNA - TURCO LOPEZ CAZAR FAUSTO RUBEN
SALADE MASAJES panamericana Norte K. 1 % (E Oiivo)

RUC: 1000872016001  Telefax 593-5-959 57012643460 IBARRA - ECUADOR
AUT. SRI: 1114909410 FECHA DE AUTORIZAGION: 20 / MAYO / 2014

(FACTURA004-001 N¢' 0022904 3

Cliente:
RUC: Fecha:

Telf.

Direccion:.
CANT. DESCRIPCION P.UNITARIO | V.TOTAL

“OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD" SUBTOTAL S

10% Servicio §

12%IVAS

0% IVAS

L Entregue Conforme Recibi Conforme TOTAL §

i Pave Ricarde Apainad Imrents "ALEMANA® Offsel Toll 2843 827 - ibarra /RUC 1000738706001
SR N 14791 FECHA DE CADUCIDAD: 20/ MAYO / 2015/ Dsf 22001 - 27000
o

ADQUIRIENTE - Copia : EMIL

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Anexo # 8: Hosteria El Prado - Rotulo

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia

Anexo # 9: Hosteria El Prado

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Anexo #10: Capilla

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia

Anexo #11: Instalaciones

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Anexo # 12: Sistema de Llaves para la asignacion de habitaciones

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia

Anexo # 13: Lino

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Anexo # 14: Habitaciones y Cortesias

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Anexo # 15: M4quinas que usan en Lavanderia

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia

Fuente Tomada por: Carrasco, Emilia
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Anexo #16: Publicidad en Paginas de Internet

NG H H - -
tripadVisor'  sene e prado Hotl ristis, ara UNRSE  INICIAR SESION uss v I~
]

Ibarra v Hoteles v Vuelos  Alquileres temporarios  Restaurantes Qué hacer Lomejorde2015 Mas v  Escribitu opinion !

Q Ibarra, Ecuador, América del Sur Q. ¢Qué estas buscando? Buscar

América del Sur Ecuador Imbabura Province Ibarra Otros alojamientos en Ibarra Hotel Rusticos en Ibarra

Hosteria El Prado
@@@@() 6 Opiniones =~ N.° 6 de 17 alojamiento especial en |barra 0 Guardar

@ Panamericana Norte Km 1, Ibarra, Ecuador +" Servicios del hotel

Ingresa fechas para obtener los
mejores precios

Llegada Salida

Mostrar precios ‘

+
) Agrega una foto
Compara los mejores precios de los sitios de viajes

mas populares

des)

@ Alojamiento

6 opiniones de nuestra comunidad TripAdvisor [ 150 rms. B

Calificar y escribir una opinién Explorar hoteles similares
Hacé clic para puntuar
Calificacion de viajeros Consulta opiniones sobre Resumen de calificaciones
Excelente N 2 ik Familias 4 Calidad del (0 000@]
Muy [ 2 descanso Hacienda Hosteria San Luis
bueno En pareja 0 Ubicacién 0,000, OO OO ® 18 opiniones
Normal Il 1 En solitario 0 Habitaciones 0,0.0,0.8)] Mo .
Malo m 1 Senvicio (00,00@] AL precios
& Denegocios 1 Calidad-precio @@@0OO

Horrible 0
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“La comida, No cara, demasiado costosa.”
@@ Escribio una opinion el 13 abril 2015

Petronio R He llegado junto con mi familia por varios afios a la Hosteria y siempre

@ 1 opinisn her)ms tenido uh criterio tavo.rable Por la e_ztencmn que le brindan .al
huésped. Estuvimos hace quince dias el fin de semana. Todos, sin
excepcion, calificamos que el costo de comida, especialmente de los
almuerzos fue exagerado. No sé a qué se debe el alza. Tal vez...

Mas «

£iTe parecio util esta opinion? E ™ Denunciar

“mejor hotel tipico en Ecuador”
@@@OXD Escribid una opinién el 7 julio 2015

LianiRay Esta opinidén ha sido traducida de forma automatica desde el inglés ; Qué es esto?

Aflanta, Georgia Mostrar traducciones automaticas  Si (@) Mo Traducido por: [T
Critico de nivel o anguage Weaver D
£y 28 opiniones Las habitaciones son grandes y muy limpias, pero no tienen

@ ﬁoﬂt‘g:gg}"es sobre suficientes tomasl Lo peor de todo, ninguno en el bafio con lo cual

secarme el pelo bravo ... Esto parece ser una tendencia en cada hotel
de Ecuador. La habitacion y el bafio podria usar mas de iluminacion.
Restaurante con buena comida y buen servicio.

&ZL;) B votos Utiles

£ Qué te parecio esta traduccion? [ERELIETRIEL TSl Calificala ~

™ Denunciar

Fuente: http://www.tripadvisor.com.ar/Hotel Review-0312858-d7794180-Reviews-
Hosteria El Prado-lbarra Imbabura Province.html

& RESERVAS

Preguntas Frecuentes Pago en linea Registrese Login Acerca de

Inicio » Hosteria |

7 ‘Md&) Hosteria El Prado éo,icite p—

Imbabura / Sierra
Ibarra
Panamericana Norte Km 1 1/2 sector El
Olivo

(06)-264-3460 / (06)-295-9570

: hosteriaelprado@hotmail.com

scripcion: Contamos con 56 habitaciones de lujo con
television por cable, restaurante de comida nacional e
intenacional, amplios salones para recepciones, piscinas
cubiertas y temperadas. sauna. turco, hidromasaje, sala de
masajes, salon de belleza, camaras de bronceado, canchas
deportivas, intemet inalambrico y espacios verdes

Buscar

Top Promociones
. ____________________________________4

0,0 Oooon (0 calificaciones)

0% de recomendaciones

Fuente: http://reservas.com.ec/establecimientos/63



http://www.tripadvisor.com.ar/Hotel_Review-g312858-d7794180-Reviews-Hosteria_El_Prado-Ibarra_Imbabura_Province.html
http://www.tripadvisor.com.ar/Hotel_Review-g312858-d7794180-Reviews-Hosteria_El_Prado-Ibarra_Imbabura_Province.html
http://reservas.com.ec/establecimientos/63

* Lets Hotel.com
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USD &= quiénessomos alquilerdecoches mireserva

Usted estd en: Inicio > Ecuador Hoteles > Ibarra Hoteles > Hosteria El Prado

Mapa del Hotel Hosteria El Prado ** x %
Panamericana Norte Km.1 - El Olivo (Ibarra) EC100150

&Mapa

Hoteles y Alojamientos cercanos

Hosteria Ecoldgica Agustin Delgado
Karanki Magdalena ritit

San Andres Lodge & Spa fifeiidt
Hotel Colombia Confort #2

Hotel Ajavi fririris

Hotel Madrid &1z

Hotel Royal Ruiz

Hostal El Dorado Ibarra

Hostal Fevilamir i

Informacién y reservas en linea

~ ElPradoes unlujoso establecimiento con spa, piscina cublertae g
instalaciones deportivas. Ofrece un restaurante ala cartay
conexion inalambrica a internet gratuita. Se encuentraa 5

minutos en coche de Ibarra. Los huéspedes de la Hosteria El

Prado disfrutaran de todas las comodidades que se pueden esperar de un 4
estrellas. El establecimiento cuenta con pistas de tenis y campos de fitbol y
baloncesto. Hay sesiones de masajes y tratamientos de belleza. Las habitaciones,
elegantemente amuebladas, tienen suelos de parqué y un mobiliario en tonos
oscuros. Algunas cuentan con lamparas de arafia y todas disponen de TV por cable

y bafio completo con bafiera. El Prado prepara un desayuno americano con frutas tropicales y café. El restaurante
ofrece un mend de platos especiales. Hay instalaciones de barbacoa y servicio de habitaciones. El establecimiento
también alberga un parque infantil y un mostrador de informacion turistica que organiza excursiones de senderismo
y visitas a la laguna de Yahuarcocha. El establecimiento, que ofrece un servicio de alquiler de coches, se encuentra a
3 horas en coche del aeropuerto de Iquitos.

Puntuacidn basada en 4 comentarios
Excelente == 7.1/10

Habitaciones: 56 [l (Buscar)
Direccién: Panamericana Norte Km.1 - El Olivo, Ibarra EC100150 & (Mapa)

Fuente:http://www.letsbookhotel.com/es/ecuador/ibarra/hotel/hosteria-el-prado.aspx
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