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RESUMEN

El andlisis de la gestion sostenible que se aplico en la Hosteria Dos Chorreras,
estd basada en la Guia de Buenas Practicas para Turismo Sostenible de la
Rainforest Alliance; donde la mayor importancia en la actividad hotelera se basa
en el desarrollo sostenible siendo la encargada de gestionar adecuadamente los
recursos naturales sin causar mayor impacto y que no perjudique al medio
ambiente generando beneficios econdmicos y sociales, aplicando esfuerzo
continuo por integrar tres principios sostenibles; ambiental, econémico y social.
La hosteria no cuenta con las herramientas necesarias para el cumplimiento de
un verdadero desarrollo sostenible, que permita el eficiente ahorro del recurso
energético, hidrico y una concientizacion adecuada a sus empleados
relacionados a temas ambientales, sociales y culturales; es por ello que surge la
necesidad de desarrollar un analisis sobre una correcta gestion sostenible
aplicando la Guia de Buenas Préacticas para turismo sostenible, que es una
herramienta que permite a los empresarios turisticos adoptar practicas de
gestidn sostenibles, de una manera sencilla y efectiva. Basandose en principios
que tienen como propdsito minimizar los impactos negativos y maximizar los
beneficios de la actividad turistica en el entorno sociocultural, ambiental y

empresarial.

Palabras claves: Sostenibilidad, desarrollo sostenible, hosteria, ambiental,

empresarial, sociocultural, Rainforest Alliance, Guia de Buenas Practicas.
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ABSTRACT

The analysis of the sustainable management that was applied in the Hosteria
Dos Chorreras, is based on the Guide of Good Practices for Sustainable Tourism
of the Rainforest Alliance; where the greatest importance in the hotel business is
based on sustainable development being the one in charge of properly managing
natural resources without causing greater impact and that does not harm the
environment, generating economic and social benefits, applying continuous effort
to integrate three sustainable principles; environmental, economic and social.

The lodge does not have the necessary tools for the fulfillment of a true
sustainable development, that allows the efficient saving of the energetic
resource, hydric and a suitable conscience to its employees related to
environmental, social and cultural subjects; that is why the need arises to develop
an analysis on a correct sustainable management applying the Guide of Good
Practices for sustainable tourism, which is a tool that allows tourist entrepreneurs
to adopt sustainable management practices, in a simple and effective way. Based
on principles that aim to minimize negative impacts and maximize the benefits of

tourism activity in the sociocultural, environmental and business environment.

Key words: Sustainability, sustainable development, hostelry, environmental,
business, sociocultural, Rainforest Alliance, Good Practice Guide.
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Turismo de naturaleza y aventura, estudio de la estructura de la

“Hacienda Hosteria Dos Chorreras”

Introduccién

El término “Desarrollo Sostenible” fue conocido formalmente por primera vez en
un documento llamado Informe Brundtland de 1987. Fue llamado asi por la
primera ministra noruega Gro Harlem Brundtland, como resultado de la Comision
Mundial de Medio Ambiente y Desarrollo de Naciones Unidas, creada durante la
Asamblea de las Naciones Unidas en 1983; en donde se define a desarrollo
sostenible como: “El desarrollo sostenible es aquel que asegura las necesidades
del presente sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para
enfrentarse a sus propias necesidades”.

El desarrollo sostenible se divide en tres partes fundamentales: ambiental,
empresarial, y social, pero también se habla de cuatro dimensiones basicas, que
son: conservacion, desarrollo, paz - igualdad - respeto y democracia; los mismos
que permitiran entender como la actividad sostenible es aquella que puede
subsistir en el tiempo, mediante el crecimiento econdmico responsable, el
recurso humano capacitado en su area, concientizacion en responsabilidad
social y ambiental, el respeto a condiciones ecoldgicas y sociales que pueden
ayudar a que el desarrollo sostenible se vuelva perdurable.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), en la Hosteria Dos Chorreras se
basan principalmente en la adopcion de medidas para proteger el planeta, ser
un instrumento de referencia para la comunidad, asegurando asi la

competitividad econdémica y social.

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 16
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1.1 Definicién de turismo de naturaleza y turismo de aventura; aspectos

generales

El turismo es una alternativa que se ha utilizado para escapar de la rutina y el
estrés; del entorno habitual y laboral. Cabe recalcar que el turismo ha variado
con el tiempo; es decir, la motivacion de viajar y hacer turismo. Entre estas
nuevas demandas se considera al turismo de aventura que va ligado al turismo
de naturaleza, debido a que casi todas las actividades de aventura se realizan
en contacto con la naturaleza. A continuacion se detallaran algunos conceptos

gue seran utiles para una mejor comprension de la informacion.

Segun la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) se puede definir como: “El
turismo que tiene en cuenta las consecuencias actuales y futuras de manera
empresarial, social y medioambiental para satisfacer las necesidades de los
visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas”. (OMT,
2002).

Actualmente en la sostenibilidad se estan manejando nuevas tendencias como
el Sello de turismo sostenible que es otorgado por los touroperadores, o en el

caso de hospedaje los denominados Glamping?. (Hosteltur, Espafia, 2017)

Turismo de naturaleza

Segun la OMT, el turismo de naturaleza es

“La actividad turistica que tiene como fin el conocimiento y disfrute de la
naturaleza, cuya motivacidon es la observacion y apreciacion de la
naturaleza o de las culturas tradicionales de las zonas naturales; sin alterar
el equilibrio del medio ambiente, promoviendo la conservacion de la
naturaleza.”(OMT, 2002)

1 Glamping: Es una tendencia global en la que consiste acampar al aire libre contando con todos los lujos
que puede permitir un hotel, donde su objetivo es disfrutar de la naturaleza. Como referencia el EcoCamp,
en la Patagonia, Chile.

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 17
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Turismo de aventura

El turismo de aventura consiste en:

“Viajes realizados por turistas cuyo fin es realizar actividades recreativas
en contacto directo con la naturaleza que le envuelven con una actitud de
conocer, disfrutar y participar en los retos impuestos por la naturaleza, que
permitird al turista promover su condicion fisica y mejorar su estado

emocional, suele realizarse en zonas inexploradas.” (OMT, 2002)

1.2 Andlisis de las actividades de aventura y naturaleza

La actividad turistica es una de las actividades principales para el desarrollo de
un pais, esto dependera del tipo de turismo al que se esta dirigiendo. En el sector
el Cajas provincia del Azuay se puede evidenciar la visita temporal de algunos
turistas de diferentes lugares de residencia debido a los diferentes atractivos
turisticos y las actividades que se pueden realizar, principalmente en la
naturaleza. Se ha identificado el caso especifico, en la Hosteria Dos Chorreras;

donde se realizan actividades en ambientes naturales.

1.2.1. Andlisis del turismo de Aventuray sus actividades

Existen tres tipos de actividades de turismo de aventura que dependera del

ambiente en el que se desarrolle:

. Descenso de
« Senderismo. barrancos.
Tierra . Escalada de roca . Rutas a caballo.
« Ciclismo de montafia. « Rutas en todo terreno
con bicicletas y quad.
Turismo de Al Ultral
Aventura ire . Paracaidismo. + Ultraligero.
« Vuelo en parapente. - Paramotor.
. Vuelo en Globo. + Puenting.
N CanAnu
Agua . Esqui.
« Buceo. " .
. « Fotografia submarina.
« Rafting. .
« Pesca deportiva.
llustracion 1

Titulo: Turismo de Aventura
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa

Fuente: Propia
Fecha: 25 de Junio de 2017
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1.2.2. Anédlisis Turismo de Naturalezay sus modalidades

El turismo de naturaleza se puede realizar en distintos lugares que

principalmente dependera del area donde se desarrolle:

Turismo de Naturaleza

Modalidades
| [ [ |
. Viajes de aventura Vigjes a zonas Campismo
Ecoturismo virgenes
Aviturismo Turismo rural
Agricultura Pesca
llustracion 2

Titulo: Turismo de Naturaleza

Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa

Fuente: Universidad de Valladolid. https://uvadoc.uva.es/bitstream/10324/3446/1/TFG-B.281.pdf
Fecha: 25 de Junio de 2017

1.3. Condiciones de la Hosteria Dos Chorreras

La hosteria Dos Chorreras constituye una empresa familiar que ofrece servicios
de alojamiento de primera calidad; es una hosteria comprometida con la
sostenibilidad y la comunidad; es una de las tantas hosterias del canton Cuenca
que se halla privilegiada por su potencial turistico como el paisaje, clima,
gastronomia y diferentes actividades y atractivos turisticos que se realiza dentro
de la hosteria se podra disfrutar de un ambiente agradable; donde el personal
esta dispuesto a resolver cualquier problema que se pudiera presentar durante

su estancia.

1.3.1. Antecedes de las Hosterias en el Ecuador

El mundo de la hoteleria tuvo sus inicios en Grecia en el 312 A.C con las
denominadas posadas que son consideradas como los primeros lugares de

hospedaje de paso. En la Edad Media con la introduccion del comercio y los
Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 19
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viajes surgen las primeras posadas que ademdas brindaban servicios
complementarios que han ido evolucionando con el tiempo convirtiéndose en el

negocio hotelero y turistico que conocemos hoy.

Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico emitido por el Ministerio de
Turismo en el afio 2016 en el Art. 12; se habla de la clasificacion de alojamiento
turistico y nomenclatura. En donde se halla identificado en el literal C.1 que hace

referencia a los alojamientos turisticos denominados hosterias:

“C.1. Hosteria.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o
cabafas 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
perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Cuenta con
jardines, areas verdes, zonas de recreacion y deportes, estacionamiento.
Debera contar con un minimo de 5 habitaciones”. (Ministerio del Turismo,
2016).

Es decir una hosteria es un establecimiento hotelero que presta servicio de
alojamiento con atencion personalizada en wuna ubicacién privilegiada
comunmente fuera de la ciudad, ya sea que se encuentren cerca o dentro de

atracciones naturales, con un clima que los caracterice.

El origen de las hosterias en Ecuador podria remontarse especificamente en la
Sierra Norte a las antiguas haciendas construidas aproximadamente hace 3
siglos, que hoy en dia se han convertido en modernos y remodelados
alojamientos, entre estos alojamientos se encuentran las llamadas hosterias, las
mismas que dependiendo su ubicacién ofrecen variedad de gastronomia local, y

diferentes actividades en contacto con la naturaleza.
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llustracién 3
Titulo: Hosteria la Andaluza - Hacienda Chuiquipogio

Autores: Hosteria la Andaluza

Fuente: Portal Web de la Hosteria. http://www.hosteriaandaluza.com/en-us/
Fecha: 18 de Septiembre de 2017.

1.3.2. Antecedes de la Hosteria Dos Chorreras

El nombre de la Hosteria Dos Chorreras tiene origen por la relacion a dos
cascadas de agua cristalina que se encuentran en la cumbre de una de las

montafias del Parque Nacional Cajas, donde se encuentra situada la hosteria.

La Hosteria Dos Chorreras debido a su gran infraestructura y excelencia en sus
servicios, forma uno de los complejos turisticos mas importantes de la region;
siendo una hosteria que se encuentra cerca del casco histérico de Cuenca
aproximadamente 30 minutos en vehiculo. La hosteria dispone de habitaciones
sencillas, dobles, triples, cuadruples y cabafas familiares, con conexién Wi-Fi.

Los huéspedes podran disfrutar de las actividades de la zona, como pesca,
piragliismo? y equitacion. La hosteria se encuentra a 10 km del Parque Nacional

Cajas y a 1 hora en vehiculo del aeropuerto Mariscal Sucre.

llustracion: 4
Titulo: Entrada a restaurante en la Hosteria Dos Chorreras
Autores: Gabriela Fajardo — Nelly Londa

Fuente: Propia.

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

2 Piragliismo: Deporte que consiste en competir a velocidad con kayacs o canoas tripulados por una o
varias personas, donde la pala es el inico medio permitido para remar.
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1.3.3. Diversificacién de servicio y expansion de la Hosteria Dos Chorreras

Antes de identificar el target del establecimiento se debe aclara dos términos;
turista que permanece una noche pernoctando en la hosteria y el excursionista
- visitante que hace uso de otros servicios como alimentacion en el restaurante
y diferentes actividades que ofrece la hosteria. Segun una entrevista realizada a
la encargada temporal de la administracién de la hosteria Dos Chorreras la Ing.
Ana Maria Cisneros, se puede identificar el target o también llamado segmento
de la demanda al que se enfoca la hosteria; siendo turistas provenientes de la
region costa del Ecuador, principalmente de la ciudad de Guayaquil por la
proximidad de las ciudades; que optan por experimentar nuevas sensaciones en
contacto con la naturaleza.

El propietario de la hosteria Dos Chorreras el Sr. Guido Carrasco Mufioz y su
esposa la Sra. Karina Sarmiento, quienes hace 13 afios pensaron en expandirse
y diversificar el mercado; como una estrategia para ingresar a nuevos mercados,
generando ingresos, empleos y desarrollo para las personas del sector y ya no
enfocandose en hospedaje y restaurante sino pensaron en incursionar en el area
de eventos que resultd ser un acierto. Por lo cual la Sra. Karina Sarmiento
emprendié el negocio de catering y eventos hoy llamado Jardines de San
Joaquin siendo rentable para la familia; dicha empresa familiar ofrece sus
instalaciones para eventos empresariales y sociales con una atractiva propuesta
como: conferencias, lanzamiento de productos y el servicio de catering para

eventos sociales.

SALON DE EVENTOS “SAN JOAQUIN”
Area Capacidad
Salén “El Jardin” 600 pax
Salén “La Fuente” 400 pax

llustracion 5

Titulo: Nombre y capacidad de los salones de eventos “San Joaquin”
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Sra. Karina Sarmiento

Fecha: 3 de Octubre de 2017.

La familia Carrasco Mufioz es ademas accionista de la empresa de alimentos
“Aliment”, pues decidieron asociarse para abastecer de mermeladas, conservas,
y diversidad de embutidos al area de la hosteria llamado “ AlImacén” donde ofrece
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diversidad de productos obtenidos del desarrollo de las microempresas de
diferentes sectores del pais.

llustracién 6

Titulo: “Almacén” Hosteria Dos Chorreras
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

1.3.4. Ubicacioén

s

HosteriaiDos!Chorrerast

llustracién 7

Titulo: Hosteria Dos Chorreras vista satélite superior
Autor: Google Maps

Fuente: goo.gl/dN3ro2

Fecha: 4 de Junio de 2017

Esta hosteria rastica situada a los pies de los Andes, se encuentra a 10 km del
Parque Nacional El Cajas, especificamente en el Km 21 via al Cajas, Cuenca. El
clima al que se enfrenta la Hosteria Dos Chorreras no se encuentra marcado en
un rango especifico, ya que se encuentra cerca del parque Nacional el Cajas, y
el clima varia constantemente, desde 2 °C hasta 18 °C.
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El Parque Nacional Cajas se encuentra ubicado en la cordillera occidental de
los Andes, cerca de la hosteria Dos Chorreras, en la provincia del Azuay a 34km
de la ciudad de Cuenca en la via Cuenca - Molleturo, entre los 3150 a 4445
msnm3. Su territorio abarca 28544 hectareas con 235 lagunas en su interior y

entre las mas conocidas estan Toreadora, Mamamag, Osohuaycu y Cascarillas.

1.3.5. Historia de la Hacienda Hosteria Dos Chorreras

Mediante una entrevista realizada a la Sra. Karina Sarmiento se pudo conocer
gue hace aproximadamente treinta afos, el Sr. Guido Carrasco Mufoz adquirié
una extensa propiedad con paisajes naturales muy préximos al Parque Nacional
el Cajas, dicha propiedad fue vendida por la familia Toral Amador.

Una vez adquirido el terreno se determiné la posibilidad de explotar el potencial
hidrico de la zona, donde se opt6 por la piscicultura, la misma que seria
destinada a la produccion de trucha arco iris, que sera utilizada mas adelante en
el restaurante de la hosteria y al mismo tiempo se construy6 la infraestructura

necesaria para la produccién de trucha.

llustracion 8
Titulo: Piscicola® de la Hosteria Dos Chorreras
Autor: Gabriela Fajardo - Nelly Londa

Fuente: Propia.

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

La Sra. Karina Sarmiento supo indicar que en su familia surgié la necesidad de
la construccion de una cafeteria que luego fue transformada en un restaurante

dando servicio a los peregrinos de la Virgen de El Cajas. Posteriormente al pasar

msnm: Término abreviado para referirse a “Metros sobre el nivel del mar”.
4 Piscicultura: Técnica que se ocupa de dirigir y fomentar la reproduccion y cria de peces y mariscos.
5 Piscicola: Explotacion de peses de agua dulce.
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de los afos los turistas recomendaban que se implemente una cabafa para
poder descansar en el lugar, al principio se comenz6 con una cabafia con
capacidad para cuatro personas y luego la hosteria tuvo que expandirse
ampliando su plaza hotelera en respuesta a la demanda de turistas. Actualmente
la hosteria cuenta con capacidad para 51 personas en habitaciones con camas
compartidas, pero en el caso de ser la habitacion sin compartir es para 31

personas, que se encuentran distribuidas en las 15 habitaciones que cuentan.

DISTRIBUCION DE LAS HABITACIONES

Habitaciones NUumero
Matrimonial con chimenea 1
Matrimonial sin chimenea 5

Familiares sin chimenea 3
Cabarias 3
Suites 3

llustracion 9
Titulo: Distribucién de las habitaciones

Autor: Gabriela Fajardo - Nelly Londa
Fuente: Propia
Fecha: 16 de Enero de 2018.

1.3.6. Servicios

Entre los servicios mas destacados se encuentra la gastronomia rustica gourmet
con alrededor de 26 platos para el consumo de los huéspedes que son los platos
originales desde los inicios como cafeteria. Ofrece el servicio de transfer in / out,
habitaciones con jacuzzi y/o chimenea; la hosteria brinda un desayuno buffet, y
a su vez se encarga de la elaboracion de productos propios de la hosteria como
mermeladas, manjar de leche, queso fresco, etc.

Entre los servicios que ofrece la hosteria estan: lavanderia, alquiler de bicicletas,

paseo por canoa, visitas guiadas al poblado de Guavidula, etc.

SERVICIOS DE RESTAURACION Y EVENTOS DE HOSTERIA
DOS CHORRERAS

Area Capacidad
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Salon “Quinoas” 350 pax
Restaurante “Dos Chorreras” 120 pax
Restaurante “La Fuente” 60 pax
Cafeteria “Parador de la montafa” 50 pax

llustracion 10

Titulo: Servicio de restauracion y eventos de Hosteria Dos Chorreras
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Personal Hosteria Dos Chorreras.

Fecha: 14 de Septiembre de 2017.

1.3.7 Atractivos en la Hosteria Dos Chorreras

Entre las distintas actividades que se pueden realizar dentro de la Hosteria Dos
Chorreras tenemos: Recorridos turisticos por el Poblado de Guavidula, un museo
de sitio en el que se han recuperado los vestigios arqueoldgicos de las culturas
Caniari e Inca, otro recorrido adicional que se puede realizar es la visita a la mina
“Encantada” que tiene tuneles con laberintos, un pozo, un molino, cuevas, sala
de reparto donde antiguamente los mineros se repartian sus ganancias en oro y
finalmente a la cantina. Los propietarios decidieron habilitar esta area de la
hosteria en conjunto con la comunidad; donde se buscé el potencial y la
oportunidad de mantener el patrimonio. En cuanto a las actividades al aire libre

en la hosteria se puede realizar pesca deportiva, cabalgata y recorridos guiados.

llustracion 11

Titulo: Collage de la Infraestructura en la Hosteria Dos Chorreras
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.
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1.3.8 Gastronomia en Hosteria Dos Chorreras

En la Hosteria Dos Chorreras la gastronomia y las actividades relacionadas con
el restaurante surgen como la actividad principal, y a su vez cuenta con una
tienda de ventas, donde se ofrece a los huéspedes y clientes una variedad de
dulces tradicionales como melcochas, paletas, chocolates y una gama de
productos orgénicos, con ingredientes locales como conservas de mermeladas
de frutas locales como mora, frutilla, tomate, aji, etc. Por otro lado la hosteria
ofrece en su restaurante una amplia gama gastrondmica donde el turista y
visitante podra deleitarse de desayunos, almuerzos tipicos, refrigerios, etc.

La hosteria Dos Chorreras organiza la denominada cocina en vivo, donde todos
los viernes, sabados o domingos a partir de las 19 horas se realiza la elaboracién
de distintos platillos frente a los clientes que asisten, en el caso de dias feriados
se requerira reserva.

llustracion 12

Titulo: Area de cocina en vivo

Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

En el restaurante normalmente se ofrece en su carta platos tipicos como el
tradicional locro de papas, que es una delicia culinaria y caracteriza al
restaurante de la hosteria, al igual que el mote pillo y habas con queso. Otro
plato representativo de la hosteria es la trucha en diferentes presentaciones
como: la trucha de la casa, trucha andina, con mariscos, etc.

La Hosteria Dos Chorreras cuenta ademas con una cafeteria llamada “Parador
de la montafa”, que se encuentra ubicada estratégicamente en la via al Cajas
km 21 y cuenta con alternativas gastrondémicas para nifios y una variedad en la

carta para adultos.

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 27



Universidad de Cuenca

1.3.9. Atractivos turisticos

El nombre Cajas proviene de la palabra quechua “cassas” que en espafiol
significa paso entre dos montafias que se referia a el lugar por donde debian

pasar los viajeros o “caxas” que significa frio. (Llerena. C, 2015)

Entre los diferentes atractivos turisticos que tiene el Parque Nacional el Cajas

tenemos:

1.3.9.1. Lagunas:
Existe un gran variedad de un sistema lacustre en el Parque Nacional Cajas
entre las mas representativas tenemos: Valle y Laguna de Llaviucu, Toreadora,

lllincocha, Lagartococha, Taitachungo, y laguna de Playas Encantadas.

1.3.9.2. Sectores y Rutas:

El titulo de Reserva de Bidsfera otorgado por la UNESCO se convirtié en otro
atractivo para los turistas que visitan el Parque Nacional Cajas. Entre los
sectores y rutas mas visitadas para disfrutar de caminatas, flora, fauna tenemos:
Sector de Burines, Sector de Ventanas, Caminatas, Virgen del Cajas,

Paredones, bosque de Polylepis (arbol del papel), etc.

1.3.9.3. Cerros:

El Pargue Nacional Cajas cuenta con seis cerros que a su vez son considerados
miradores naturales; que pueden ser identificados de facil acceso y son los mas
visitados en cualquier época del afio. Entre los cerros mas representativos
tenemos: Llaviuco, San Luis, Guavidula, de La Virgen, Tres Cruces y

Paraguillas.

1.3.9.4. Qhapaq Nan

Es parte del Sistema Vial Andino que unia Tomebamba con el Tambo de
Paredones (Molleturo), en una ruta estratégica entre la Sierra y la Costa cuyo
camino es transitable por 4 km que fueron restaurados dentro del parque, y fue

reconocido por la UNESCO en el afio 2014 como Patrimonio Cultural de la

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 28



Universidad de Cuenca

Humanidad, cuyo reconocimiento fue compartido en conjunto con otros 5 paises
como Argentina, Bolivia, Pert, Colombia y Chile. (UNESCO, 2014)

RECORRIDOS AL INTERIOR DEL PARQUE

La gran Osohuaycu
~— Camino del Inca y Lagunas Mayores Laga
—— Caminos histéricos
AZUAY
Azuay-Guayas 5 2 N U .
Laguna Lagura
Luspa Tattachugo

-3
ey
llustracion 13
Titulo: Mapa del Camino del Inca dentro del Parque Nacional Cajas
Autores: Huagra Naupa Blogspot

Fuente: Huagra Naupa. www.huagra.blogspot.com/2010_12_01_archive.html
Fecha: 18 de Septiembre de 2017.

1.3.9.5. Camino de Garcia Moreno

Es una carretera de piedra que fue conocido en épocas pasadas con el nombre
“‘camino de los arrieros”, y arrancaba desde la antigua parroquia de San Blas
hasta Sayausi y desde alli se dirigia hasta Molleturo. Este tramo va desde la
laguna de la toreadora hasta Virgen Machay, y tuvo varias etapas de
construccion y fue concluido por el gobernador de la época el Sr. Carlos Ordofiez

quien buscdé unir a Cuenca con Naranjal y el puerto de Guayaquil.

llustracion 14

Titulo: Camino de Garcia Moreno, detras de laguna La Toreadora
Autores: Dave and Kathys Blog.

Fuente: Dave and Kathys Blog: goo.gl/lywRiWN

Fecha: 18 de Septiembre de 2017.

1.3.9.6. Flora
En el Parque Nacional Cajas se han registrado mas de 572 especies distribuidas
en 266 géneros y 93 familias, 453 son nativas, 106 son endémicas y 13

introducidas; siendo la especie mas representativa las plantas vasculares.
Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 29



Universidad de Cuenca

1.3.9.7. Fauna

El nimero de especies registradas en el Parque Nacional Cajas representan
aproximadamente el 10% del total de especies pertenecientes al pais, de los
cuales estan agrupadas en 14 familias que se podran encontrar diferentes
especies como roedores, mamiferos, anfibios, reptiles y aves, algunas de estos
se encuentran en peligro de extincién. Entre las especies mas importantes se
encuentran: el puma, guatusa, venado, 0so de anteojos, condor, gavilan, gaviota,

lechuza y diferentes tipos de truchas.

llustracion 15

Titulo: Flora y fauna en el Parque Nacional Cajas
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

1.3.10. Gastronomia en el Parque Nacional Cajas

En un estudio realizado al sector de la via al Cajas en el afio 2017, se pudo
determinar que actualmente a los alrededores del Parque Nacional Cajas se
puede encontrar distintos tipos de establecimientos, los cuales se describen a

continuacion:

1.3.10.1. Estancia San Juan:

Fue inaugurada en el afio 2015 por el Sr. Pedro Ledn, el establecimiento ofrece
restaurante, salon de eventos y pesca deportiva, con capacidad para 84
personas, el plato tradicional es la trucha asada, en el menu del restaurante

cuenta con alrededor de 15-20 platillos con un costo promedio de 10 délares.
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llustracion 16

Titulo: Entrada de la estancia San Juan
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

1.3.10.2. Reina del Cisne Restaurante:

Este establecimiento viene laborando desde el afio 2011, su propietaria es la
sefiora Maria Guerrero quien ofrece una variedad de platos tipicos entre ellos, el
mas solicitado es la trucha al ajillo, aqui laboran 3 personas, con un costo

promedio de sus platillos en 7 ddlares.

llustracion 17

Titulo: Instalaciones de Reina del Cisne Restaurante
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

1.3.10.3. Cruzpamba Restaurante:

Fue inaugurado en el afio 2015, su duefio es el Sr. Edgar Alvarracin, la
especialidad es la trucha frita y a su vez ofrece choclos y habas con queso, con
capacidad para 40 personas, es un negocio familiar donde laboran 4 personas,

sus platos varian entre 3 - 5 doélares.
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Pt SAy,

llustracion 18
Titulo: Instalaciones de Cruzpamba Restaurante
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

1.3.10.4. Hosteria Cabafas del pescador:

Establecimiento que ofrece el servicio de restaurante y hospedaje, es propiedad
del Dr. Pedro Auquilla, y cuenta con capacidad para 120 personas el plato tipico
es la trucha frita, aqui laboran 9 personas que ofrecen a los clientes una variedad

de 20 - 30 platillos, con un costo promedio de 6 dolares.

llustracion 19
Titulo: Instalaciones la Hosteria Cabafias del pescador
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

1.1.1.1. Las Cuevas Restaurante:

Establecimiento inaugurado el 7 de mayo del aflo 2017 su propietaria es la
sefiora Doris Pacheco, el mismo que cuenta con capacidad para 150 personas,
cuenta con la especialidad de “Asados a la piedra”, cuenta con 25 platos en su
menu, trabajan en la semana con 4 personas, Yy los fines de semana con 12

personas, el costo de sus platillos varian desde 6 ddlares en adelante.
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llustracion 20

Titulo: Instalaciones Las Cuevas Restaurante
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

1.3.10.6. Restaurante Rincén del Cajas:
Es un establecimiento que ofrece el servicio de restaurante, pesca deportiva y
area para poder realizar camping, es un lugar que se encuentra ubicado en una

Zona estratégica para paseos en caballos, los costos varian desde 5 délares.

i” Wil

llustracion 2

Titulo: Instalaciones de Restaurante Rincén del Cajas
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Propia

Fecha: 28 de Septiembre de 2017.

El objetivo de este capitulo es la identificacion de conceptos de desarrollo
sostenible y del turismo de naturaleza y aventura en la Hosteria Dos Chorreras.
En este capitulo se analizaron definiciones relacionadas con el turismo,
desarrollo y medidas sostenibles, observados en la hosteria como: tragaluces,
grandes ventanas que aprovechan la luz del dia, sensores en areas comunes,
chimeneas de lefia en algunas habitaciones, politicas de sostenibilidad y avisos
de ahorro de agua y energia, las mismas tienen como finalidad disminuir el

deterioro del medioambiente.
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Capitulo Il

Aplicacion de la Guia de Buenas Practicas para turismo sostenible de la

Rainforest Alliance
Introduccién

El presente capitulo hace referencia a la importancia de mantener una correcta
gestion sostenible en los establecimientos hoteleros, para encaminarla a una
administracion sustentable®; para lo cual se utilizard como texto base la tercera
version de la Guia de Buenas Précticas para Turismo Sostenible de la Rainforest
Alliance del afio 2005; con la finalidad de analizar la sostenibilidad de la empresa,;
se evaluaran los aspectos empresarial, sociocultural y ambiental que seran
relacionados con la Hosteria Dos Chorreras. Toda la informacion obtenida se
basara principalmente por medio de entrevistas realizadas a la encargada de la
hosteria, Ana Maria Cisneros; quién fue la responsable de proporcionarnos la
informacion. Se realizara ademas una observacion de campo donde
evidenciaran ciertos aspectos importantes y relevantes sobre la realidad de la
hosteria. La investigacion partird exponiendo y analizando la misién y vision de
la hosteria, y luego se procederd a exponer el aspecto empresarial que
gestionara todo lo referente a normas, politicas, procedimientos y procesos que
tiene la empresa. Posteriormente se analizara el aspecto socio-cultural que se
encargara de temas como la contribucion al desarrollo de la comunidad, las
relaciones del establecimiento con el entorno, el respeto a las culturas, etc. Para
finalizar se estudiara el aspecto ambiental que trata temas relacionados con el
recurso hidrico, energia eléctrica, residuos y biodiversidad, los mismo que seran
analizados para una correcta gestion.

Mediante esta investigacion se pretende evidenciar si la hosteria cumple los
requerimientos necesarios para ser un establecimiento sostenible y obviamente
mejorar la calidad del servicio y por lo tanto obtener mayores ingresos o

ganancias para la hosteria.

6 Sustentable: Que se puede defender con argumentos y probarlos
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2.1. Analisis del pilar empresarial en la Hosteria Dos Chorreras

Este pilar es de gran importancia ya que una administracion sostenible no basta
con solo tener recursos, sino de operar adecuadamente con los recursos que
mantiene por medio de esquemas de gestion que permitan alcanzar objetivos
sostenibles que definan a las organizaciones desde la mision, vision y valores
claros, bien definidos para una fase de planificacion; la sostenibilidad de la
organizacion requiere el establecimiento de procesos y procedimientos que

aseguren la calidad y consistencia de los servicios.

2.1.1. Gestién de Sostenibilidad

Una correcta administracion hotelera involucra procesos y acciones para
asegurar la clave del éxito; estos procesos deben llevar a la maxima capacidad
productiva aprovechando los recursos ya sean de manera ambiental, social o

financiera y que a la vez minimice el impacto negativo al entorno de la hosteria.

2.1.1.1. Politica de Sostenibilidad
Segun la Guia de Buenas Practicas para Turismo Sostenible de la Rainforest
Alliance, se debe establecer lineamientos que pongan en préactica los tres pilares

de la sostenibilidad: el empresarial, socio - cultural y ambiental.

MISION, VISION Y VALORES
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cultura a fin de mantener la sostenibilidad y sustentabiidad del
turismo de nuestra region

llustracion 22

Titulo: Mision, vision y valores empresariales
Autores: Hosteria dos Chorreras.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.
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A su vez se ha establecido una politica de sostenibilidad, que se encuentra
ubicada en la recepcion de la hosteria, donde ofrece la informacién a sus

empleados y a los huéspedes de la hosteria. (Ver anexo 1, pagina 100)

2.1.1.2. Politicas Empresariales

Segun la Rainforest Alliance, en la Guia de Buenas Practicas para Turismo
Sostenible recalca que, son herramientas 0 pautas de comportamiento
obligatorio que la empresa ordena y estructura en distintos marcos de actuacion
para la gestién en todos los niveles de la empresa cuyo propésito es canalizar
los esfuerzos hacia el cumplimiento los pilares de la sostenibilidad. (Rainforest
Alliance, 2005)

2.1.1.2.1. Politica de Servicio
La hosteria tiene implementado el Manual de Gestidn Integral (Alojamiento), en

el que detalla todas las necesidades o requerimientos que puede tener el
huésped durante su estadia y la manera de proceder para poder satisfacer las
necesidades de cada uno de los huéspedes, donde los empleados se encargan
de brindar una estadia placentera para los huéspedes. (Ibafiez José, 2015) (Ver

anexo 2, pagina 102)

2.1.1.2.2. Politica Ambiental
Segun la Rainforest Alliance, la politica ambiental es aquella que determina

acciones, comportamiento y compromiso de la empresa con los empleados para
proteger el medio ambiente. La hosteria tiene implementado un programa de
Buenas Practicas Ambientales en el que se basan para verificar que se cumpla

con las politicas ambientales. (Ver anexo 3, pagina 112)

2.1.1.2.3. Politica Social
En esta politica se mantiene el compromiso de trabajar en conjunto con la

comunidad, pero lamentablemente la hosteria no ha podido cumplir en
relacionarse con los miembros de la comunidad para poder trabajar en conjunto,
pero una manera que ellos tratan de colaborar es mediante la venta de productos

de la zona dentro de la hosteria.
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2.1.1.2.4. Politica de Gestion Humana
Esta politica hace referencia a la relacion del empleador con sus empleados,

tomando en cuenta los beneficios y sanciones que tendran en su lugar de trabajo.
La hosteria Dos Chorreras mantiene una politica en la que establece y
documenta los distintos roles que tienen que cumplir las personas en sus puestos
de trabajo, esta informacion se encontrara en el documento anexo, pagina 118
del Manual de Talento Humano, llamado Profesiograma de puestos de trabajo,
en dicho manual consta el proceso de reclutamiento y seleccién del personal y
como se les capacitara para nuevos procesos en el caso de ser necesario. (Ver

anexo 4, pagina 118)

2.1.1.2.5. Politica de Seguridad
Segun la Guia, la empresa debe proponer acciones concretas de seguridad y

salubridad, cuidado del personal, equipos, recursos, etc.

La hosteria aplica el Programa de Prevencion y Control de Riesgos, que puede
ser visualizado en el anexo 2 pagina 102, donde detallan las obligaciones que
deben cumplir el personal como los examenes médicos que deben realizarse
para poder laborar en un establecimiento hotelero; y la manera de actuar en caso
de accidentes en su lugar de trabajo o en caso de mayor gravedad se dirigiran a

las instalaciones medicas mas cercanas al establecimiento.

2.1.1.3. Planificacién

La Rainforest Alliance, indica que la planificacion es un instrumento importante
en la direccion de la empresa, ya que permite anticipar los resultado deseados
en ganancias o costos basandose en la gestion sostenible ya que es un medio
para cumplir con los objetivos, acciones y propositos establecidos en un periodo
determinado de tiempo.

Actualmente la hosteria busca planificar, documentar e implementar los recursos
en un programa de gestion, donde adicionalmente buscan el apoyo de la
administracion para poder realizar actividades secundarias, como
capacitaciones que el personal sienta que pueda necesitar como por ejemplo la

salud alimentaria.
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2.1.2. Gesti6on de Calidad

Esta gestion se refiere a la manera de organizar los distintos recursos que
mantiene la empresa, de forma que se puedan gestionar las acciones de
conservacion y manipulacion con los debidos cuidados cada uno de ellos, con el
objetivo de brindar un mejor servicio a los clientes.

La hosteria con el proposito de ofrecer la mejor calidad de los servicios que
ofertan, ha puesto en funcionamiento el uso de fichas de almacenamiento que
facilitan tener un mejor control de los productos con los que cuentan, y una ficha
de control de las habitaciones donde se detalla todo el estado de la habitacion
dicha informacién puede encontrarse en el Manual de Gestidén Integral de
Alojamiento. Para poder trabajar de manera ordenada con todos los
departamentos se basan en su organigrama donde detallan especificamente a

quien se debe recurrir en el caso de alguna inquietud. (Ver anexo 3, pagina 112)

2.1.2.1. Procesos y procedimientos

En la hosteria Dos Chorreras se han establecido diferentes herramientas que
permiten minimizar el tiempo en emprender distintas acciones en la empresa.
Dichos procedimientos consisten en la descripcién detallada de las actividades
o funciones especificas del puesto de trabajo indistintamente del departamento
en el que se realicen. El Manual de Talento Humano situado en el anexo 4 pagina
118, que pone en practica la hosteria facilita las acciones a los nuevos
trabajadores que sera su guia para poder cumplir con la calidad en el servicio
qgue oferta la hosteria, como podemos notar dicho documento ayuda a cumplir
con los objetivos 0 metas planteados por la empresa, el cual la Guia de Buenas
Practicas recomienda aplicar dichos métodos para una correcta gestion

sostenible.

2.1.2.2. Administracién y direcciéon

La administracion en la hosteria Dos Chorreras se encuentra a cargo del Sr.
Guido Carrasco, quien es el responsable de gestionar las distintas
capacitaciones que requieren los empleados, la administracion es importante

para mantener la relacion del trabajo en equipo de los departamentos de la
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hosteria. Vale recalcar que la relacion entre todos los empleados es muy buena
ya que estan dispuestos a colaborar con miembros de otros departamentos,

después de cumplir con las funciones en sus lugares de trabajo.

2.1.2.3. Suministros y proveedores

La hosteria Dos Chorreras, busca obtener un eficiente manejo de inventarios al
realizar los distintos procesos para obtener los productos que van a ser
comercializados, el tener el conocimiento adecuado de los suministros ayuda a
prevenir las pérdidas en la empresa, y a su vez establecen fechas especificas
para realizar los pagos a los proveedores. El mayor proveedor de la hosteria es

Amenigraf, empresa encargada de proveer amenities’ para el establecimiento.

i,
llustracion 23

Titulo: Amenities en la hosteria Dos Chorreras
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.

2.1.2.3.1. Empresa Amenigraf principal proveedor de la hosteria
Amenigraf es una empresa que naci6 en el afio 1989, dedicada a la elaboracion

de amenities y diferentes tipos de dotacion para el servicio turistico, hotelero y
hospitalario; con el objetivo de brindar un producto personalizado a los diferentes
clientes empresariales, como por ejemplo: Sheraton, Hospital del Rio, Four
Points by Sheraton, Howard Johnson y Hosteria Dos Chorreras. (Amenigraf,
2017)

2.1.2.4. Monitoreo y acciones correctivas

Aqui se realiza el seguimiento a los procesos que realiza la empresa por medio
de sus funciones en distintas areas asegurando la calidad en la prestacion de
servicios. La hosteria Dos Chorreras se asegura de llevar el control de los
distintos objetivos o funciones en el establecimiento, por medio de los distintos

cuadros de cumplimiento de objetivos departamental o de funciones, planteando

7 Amenities: Productos que pone el hotel a disposicién del huésped para su estancia.
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reuniones con los directivos o administradores cada vez que sientan la necesidad
de realizarlos, y sirvan para la toma de decisiones y que tengan un efecto positivo

en la empresa y mejore la calidad del servicio.

2.1.3. Gestion de Recursos Humanos

En esta gestion la guia indica que los Recursos Humanos, son el recurso mas
importante con el que puede contar la empresa, a esta categoria comprenden
los trabajadores de las empresas y las capacidades en conocimientos,
experiencias, intereses y energia con la que puede aportar cada uno del
personal.

Hay que considerar que el personal o capital humano son quienes hacen que
funcione la hosteria; siendo un elemento clave para la misma, por lo cual se
vuelve necesario el capacitar al personal, ya que permitira que el personal
desarrolle conocimientos, habilidades y destrezas en cada una de las tareas;
especialmente en aquellos departamentos operativos, donde el personal sin
conocimiento previo es capacitado antes de comenzar su labor por primera vez
y se recomienda hacerlo semestralmente para mayor efectividad en sus labores,
podria aparecer la necesidad de hacer cambios por diferentes circunstancias.
La hosteria cuenta con un Manual de Talento Humano, donde para poder brindar
un ejemplo de como la hosteria obtiene dicha informacién se tomara en cuenta

el Profesiograma del Cajero. (Ver anexo 5, pagina 123)

2.1.3.1. Manuales de puestos y procedimientos

Son documentos escritos que describen ciertas actividades que deben seguirse
en la realizacion de las funciones de cada area dentro de un hotel; donde se
concentra una serie de elementos administrativos, con el fin de informar y
orientar la conducta de los integrantes de la empresa. En dicho manual se
describira la accion que deberan seguirse para cumplir con los objetivos
trazados; debera incluir normas legales, reglamentarias y administrativas. El
poner en marcha estos manuales de procedimiento ayudara a organizar de mejor

manera a la empresa.
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Dentro de la hosteria Dos Chorreras existen manuales de procedimientos, como
lo es Manual de Gestion Integral (alojamiento) donde se detalla el proceso de
gestion integrada para el establecimiento en el subsector de Alojamiento y
Manual de Talento Humano comprende la definicidn del organigrama y de los
puestos en base a la normativa vigente esto permite a los empleados conocer la
Cultura Organizacional es decir la descripcion de la psicologia, las actitudes,

experiencias, creencias y valores personales y culturales de una organizacion.

2.1.3.2. Capacitacioén al personal

La administracion y el personal de la hosteria son capacitados por el Ministerio
de Turismo en temas como hospitalidad y cédigos para erradicar la esclavitud
sexual; dirigida primeramente a los jefes de area que luego trasmitiran dichos
conocimientos a sus subordinados. En un futuro la hosteria piensa capacitar a
sus empleados sobre técnicas relacionadas al servicio, atencién al cliente, etc.
Las capacitaciones tienen el propdsito de ampliar el conocimiento del personal
sobre la informacion de la hosteria como servicios, tarifas, y actividades que se
ofrecen. Dichas capacitaciones serviran para tener conciencia sobre la
responsabilidad que tienen los establecimientos hoteleros para dar un
seguimiento y solucién a los posibles casos, beneficiando de gran manera la

imagen de la hosteria.

2.1.3.3. Evaluacion del desempefio

La hosteria Dos Chorreras es un establecimiento hotelero preocupado en las
buenas practicas en cuanto a administracion del recurso humano; es un ejemplo
de superacion e innovacion en la industria ya que comenz6 como un restaurante
y poco a poco fue poniendo en funcionamiento el area de hospedaje; desde
entonces se ha preocupado por satisfacer las expectativas de los turistas
mediante la innovacién del servicio, por medio de un seguimiento continuo por
parte de sus directivos que se preocupan por la capacitacion adecuada al
personal, dotandoles de herramientas que les servira en un futuro en el
desarrollo de cada una de sus areas de trabajo; la correcciéon de los errores que

se cometen durante el servicio; se evaluara ademas para que en una proxima
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capacitacion se pulan dichos errores y a su vez se identificaran a los empleados

que necesitan actualizacién o capacitacion en determinadas areas.

2.1.4. Gestidn Financiera Contable

Segun la Rainforest Alliance indica que: “Un sistema financiero permite tener
conocimiento del flujo de dinero que mantiene la empresa, conocer la manera en
la que se consiguen los fondos y como es su administracion, el mismo contara
con informacion real y til para la toma de decisiones econdmicas”. (21)

La hosteria ha contratado a un profesional en el area para la gestion financiera
quien es el encargado de los negocios de la familia Mufioz Sarmiento mediante
el sistema contable Adviser.

El tener un sistema financiero y contable adecuado, promueve el desarrollo
econdémico de la hosteria porque permite invertir hacia actividades productivas
dentro de la hosteria como en alojamiento, restauracion, almacén y centro de
actividades; también ayudard a compensar la necesidad de vivienda, estudio,
trabajo, mejorando la calidad de vida de los empleados.

2.1.4.1. Sistema Financiero y Contable

Un sistema financiero permite analizar el flujo de dinero y la forma de administrar,
va de la mano de un buen sistema contable el mismo que poseera informacion
real como resultado de sus operaciones, valiéndose de recursos como

formularios, reportes y libros, para la toma de decisiones.

En la hosteria Dos Chorreras manejan un eficiente sistema financiero y contable
gue permite a los directivos de la hosteria diagnosticar, analizar y maximizar el
valor de la empresa, los bienes y recursos. El contador es la persona encargada
de aconsejar en la toma de decision, inversion, financiamiento y decisiones
operativas o financieras cotidianas; también se encargara dentro de la hosteria
de los costos directos que se pueden identificar como el producto, trabajo o
servicio y costos indirectos tienen a los salarios, depreciaciones del inmueble y

presupuestos en general etc.
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2.1.4.2. Presupuestos

Dentro de una adecuada planificacion se debe considerar la importancia de los
presupuestos para un correcto control de la empresa. La planificacion es una
herramienta para que la empresa prospere y tenga éxito conjuntamente con un
presupuesto adecuado. Al no elaborar los presupuestos se estaria corriendo el
riesgo de la pérdida innecesaria de dinero y a su vez estaria peligrando la
inversion de la hosteria; se podria decir que un presupuesto constituye un plan
de accion con menos riesgo de pérdidas para la hosteria, son la base de las
decisiones comerciales; siendo un instrumento que servird para determinar las
metas y coordinar asi las actividades de los departamentos, evitando costos
innecesarios y mala utilizacion de recursos.

La hosteria al momento no cuenta con presupuesto para cada departamento,
éste se encuentra especificado en el programa de Buenas Practicas Ambientales
de la hosteria donde se ha considerado la planificacion de la implementacion de
equipos con bajo consumo de agua, como inodoros de descarga parcial, lavabos
con sensores de movimiento, tuberias de caudal reducido, equipos con apagado

0 cierre automatico, etc.

2.1.5. Gestién de Seguridad

La seguridad empresarial debe tratarse como un conjunto de principios, politicas,
objetivos, estrategias, normas y procedimientos de seguridad. La perspectiva de
seguridad empresarial contempla: los elementos laborales, de higiene y
salubridad, la prevencion de actos delictivos y accidentes en las operaciones
turisticas que tienen como fin la preservacion de los recursos y actividades de
las empresas. La falta de un plan de riesgos puede traer problemas que pueden
ir desde ausentismo laboral, disminucion de la eficiencia en las tareas, reduccion
de la moral de los empleados, incremento de cuotas en la seguridad social, hasta
demandas y problemas legales.

La hosteria Dos Chorreras cuenta con un cédigo de seguridad ocupacional, plan
de contingencia, sefializacion en todas las areas, implementos de seguridad

como extintores, iluminacion en areas obscuras para evitar accidentes, rampas

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 43



Universidad de Cuenca

para personas con capacidades diferentes y todo el personal cuenta con

Implementos necesarios como guantes, calzado antideslizantes, uniformes etc.

llustracion 24

Titulo: Collage seguridad ocupacional (extintores, uniformes, iluminaciéon en
areas obscuras).

Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 3 de Noviembre de 2017.

2.1.6. Gestion de Comunicacion y Mercadeo

Esta gestion es una herramienta que se usa para dar a conocer a los clientes los
productos o servicios que se esta ofertando, el mismo que requiere de una
planificacion para que los clientes potenciales comprendan en su totalidad los
servicios o productos que se ofertan en un establecimiento.

En la hosteria Dos Chorreras se puede identificar una eficiente comunicacion
tanto interna como externa; la comunicacion con el cliente es efectiva ya que las
reservas, llamadas e inquietudes son atendidas inmediatamente, cabe recalcar
gue la comunicacion interna es muy buena ya que los jefes departamentales
estan capacitados para orientar a sus subordinados sobre la orden del dia, e
incluso aceptan sugerencias dadas por los administradores.

En la hosteria el encargado del mercadeo o marketing es Pablo Astudillo, que
labora en una empresa publicitaria llamada NOMA. Dicha empresa se encarga
de todo lo relacionado con la comunicacién externa y publicidad. El mercadeo o
marketing se ocupa de estudiar y dar soluciones referentes a los mercados, los

consumidores en sus necesidades, deseos, etc.
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Cuadro de resumen pilar empresarial en la Hosteria Dos Chorreras

Ambito Empresarial

Ambito Subambito Caracteristicas Est;tu,s Evidencia | Observaciones PoLer?ta!e_de
Hosteria cumplimiento
Politicas de | Buenas Practicas Promover el
sostenibilidad. Ambientales. szmseszs — ahorro de recursos
Proteccién del | Comprometen a como agua y
2.1.1 Gestion de mec.iio ambiente. | los hk{éspedess y == energfa. .
Sostenibilidad Acuohes de | trabajadores a Bus’car que los 60 %
seguridad. proteger el huéspedes
Medidas medio “recuerden que
correctivas. ambiente. Hosteria Dos
| Chorreras.
Informacién de las | Manual de | Manual o
actividades de la | Gestion Integral P ™ _documento para
empresa. de Alojamiento. determinar las
» Describir Manual de funciones de cada
2'1_'2 Gestion de funciones de los | Talento puesto de trabajo. 40 %
Calidad empleados. Humano.
E Integracién entre | Medidas a tomar
los directivos y|en caso de
m empleados. emergencia. r
p Funciones del | Capacitaciones Establecer un
r personal. por convenio manual de
2.1.3 Gestion de | Incentivos y | con el Ministerio funciones.
e Recursos establecer un | de Turismo. Se recomienda 50 %
Humanos flujograma de motivar a los
S procesos. empleados.
d
r Profesional en el | Persona Ahorrar los
drea contable. encargada de la recursos ya que
i Empresa. contabilidad. presentan costos.
2.1.4 Gestion Buscar nuevas | Formulan Permitird utilizar el
a Financieray maneras de | nuevos flujo  monetario 80 %
Contable inversion y | proyectos con para implementar
| presupuestos. medidas dentro del
sostenibles. establecimiento.
Programa de | La hosteria | Sl “Informacion a los
seguridad. cuenta con una | § 3% empleados  sobre
2.1.5 Gestion de | Evitar escenarios | guia de w conocer primeros o
Seguridad de riesgo. seguridad. auxilios 'y las 90 %
;,»Aacciones en caso
| de emergencia.
Darse a conocer y | Servicios de la Mejorar la
2.1.6Gestionde | p,5car el target al | empresa NOMA. comunicaciéon y
Comunicacion y que se va a dirigir. | Realizar la promover el 80 %
Mercadeo promocién de la mercadeo dentro
hosteria. de la ciudad.
Porcentaje de cumplimiento del pilar empresarial 67 %

Como observacion el 33% faltante es debido a la deficiente gestion de calidad ,

recursos humanos, y sostenible que se mantiene en la hosteria.
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2.2 Analisis del pilar socio - cultural en la Hosteria Dos Chorreras

En este pilar se analizara el contacto y la contribucion de la empresa turistica
con los miembros de una comunidad, dado que es muy importante tener buena
relacion con el entorno de la hosteria para de esta manera generar beneficios
positivos al trabajar en conjunto con los miembros de la comunidad; aqui se
estudiara las actividades culturales que ofrece la hosteria como producto

turistico a sus huéspedes, y a su vez conozcan sobre la cultural local.

2.2.1. La empresa turistica contribuye al desarrollo local de su comunidad

Segun la Rainforest Alliance la manera de contribuir con el desarrollo de la
comunidad es a través de la generacion del empleo y mejorar la condicién
econOmica de la comunidad, estableciendo una relacion mercantil entre
emprendedores de la zona y la empresa, pero cabe destacar que aqui se debe
evaluar los beneficios econdmicos, sociales y ambientales.

La hosteria Dos Chorreras dentro de sus instalaciones tiene una area especifica
para la venta de productos de los microempresarios, adquiriendo productos
elaborados por la comunidad, a su vez realizan la venta de productos lacteos
como el queso, que son adquiridos a la comunidad y les dan tratamiento de
maduracién para dar un producto terminado; como por ejemplo adquieren queso
y ellos realizan la maduracién del mismo y posteriormente proceden al

empaquetado del queso que va a ser comercializado en un futuro.

llustracion 25

Titulo: Quesos madurados y empaquetados para su venta
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.
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2.2.2. La operacion turistica aporta al respeto a las culturas locales

Segun la Guia; “las comunidades pueden vincularse con las empresas turisticas
gue mantengan respeto y valoren sus raices, cultura y riquezas naturales, asi
como de sus propias diferencias individuales, esto se logra manteniendo el
respeto entre los diferentes actores locales, con el fin de lograr el maximo
beneficio econdmico, ambiental y socio - cultural”. (42)

La hosteria Dos Chorreras promueve el respeto a la cultura local del entorno, por
medio de su museo de sitio o etnografico llamado Guavidula, el mismo que fue
otorgado por parte de los antiguos propietarios que pertenecian a las
comunidades cercanas como: Marianza y Santa Maria, al Sr. Guido Carrasco
para su administracion, aportando a la comunidad por medio de la conservacién
y preservacion del museo “Poblado Indigena de Guavidula” que ofrece la

hosteria y sus distintos recorridos son realizados por guias de la comunidad.

- TN
llustracién 26
Titulo: Poblado Indigena de Guavidula
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.

2.2.3. La empresa y la comunidad deben emprender acciones que

favorezcan el rescate y la proteccién del patrimonio histérico-cultural

En este pilar vale destacar la frase que comparte la UNESCO, referente al
desarrollo sostenible:
“Sin un Patrimonio Cultural, tangible e intangible, no habra turismo, por
cuanto éste se encuentra intrinsecamente unido al Patrimonio de la
Humanidad. El futuro de cada uno de nosotros depende del otro.”
(UNESCO - Memorias del futuro).
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Segun la Guia de Buenas Practicas indica que:
Una empresa turistica debe emprender acciones que favorezcan el rescate
y la proteccion del patrimonio historico-cultural mediante la conservacion y
mejora de forma responsable en la preservacion de los recursos del
patrimonio cultural tangible e intangible. La conservacion de los recursos
del patrimonio cultural no impide que se estimulen ingresos econdémicos
mediante su uso turistico, pero con el debido cuidado y consideracion. La
importancia del rescate y proteccion del patrimonio es el conservar
elementos de gran significado cultural, que servira como un gancho
motivacional para atraer turistas como por ejemplo: la gastronomia local,

museos de sitio, ruinas histéricas, danza, etc.(50)

La hosteria aporta al rescate del patrimonio histérico mediante la restauracion y
preservacion del poblado y museo de Guavidula que se encuentra ubicado a 20-
25 minutos de la hosteria, esto dependiendo si se hace el recorrido a pie, caballo,
Polaris®, entre otros; aportando asi a la conservacién del patrimonio cultural; pero
sin dejar de contribuir con informacion turistica dependiendo de los intereses de
los turistas ya sean nacionales o extranjeros, la hosteria podria aportar
informacion de sitios turisticos importantes cercanas y de facil acceso; debido a
gue se encuentra cerca del Parque Nacional Cajas, dichos sitios cercanos
podrian ser lagunas como la Toreadora, Llaviuco, flora, fauna, etc. La

informacion que suele dar en la hosteria es general mas no especializada.

2.2.3.1. Principios de la Alianza para el Patrimonio Mundial

Es una iniciativa basada en la membresia que apoya el trabajo de conservacion
de Patrimonios Mundiales, turismo sostenible y el desarrollo econémico para
comunidades del sitio Patrimonio Mundial de la UNESCO y alrededor del mismo.
La Alianza para el Patrimonio Mundial para Turismo Sostenible involucra a la
industria de viaje a promover practicas ambientales y econOmicamente
sostenibles alrededor de los sitios Patrimonio Mundial. También educa a los

viajeros acerca de la importancia del turismo sostenible alrededor de los sitios y

8 Polaris: Marca de un vehiculo todo terreno 4x4, similar a un cuadron.
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apoya el desarrollo sostenible de las comunidades en el area, mediante la
implementacion de estos principios se minimiza los impactos negativos;
promueven la responsabilidad social y que conducen sus negocios de manera
gue beneficien a sus comunidades aledafas.

Los siguientes principios son requisitos para todos los miembros de la Alianza

para el Patrimonio Mundial.

2.2.3.1.1. Impacto en el lugar destino
La guia indica que: “Las empresas deben promover actividades turisticas

elaboradas de manera que protejan la herencia cultural del lugar de destino al
permitir que productos culturales, tradicionales, artesanias y el folklore
sobrevivan y florezcan, en lugar de que sean perdidos o0 se conviertan en
estandares. Las empresas turisticas deben buscar reducir el impacto de la
actividad turistica sobre el ambiente y alentar el impacto positivo que beneficia a
la industria y deben incluir politicas sobre energia, manejo de aguas, etc .

La hosteria ha utilizado materiales de la zona como madera, piedra de los
alrededores, construyendo una edificacion adecuada al entorno donde se
desarrolla y que no provoca ningun contraste con el paisaje de la zona. Por otro
lado la conservacion de recursos esta comprometida en el ahorro de recursos
como agua, energia, papeleria, etc. La hosteria pretende reforestar al Parque
Nacional Cajas que por motivos de cambio de administracion se ha quedado en
el proceso de aprobacién por la empresa ETAPA?; sin dar una respuesta. Por
otra parte, la hosteria cuenta con un Programa de Buenas Practicas Ambientales
que se puede observar en anexos 4 pagina 118 ; con el propdsito de prevenir y
reducir los impactos ambientales negativos de la actividad turistica a través de
mejoras en los procesos promoviendo el respeto y conservacion de la
biodiversidad y recursos, contribuyendo a una mejor calidad de vida en el

entorno.

9 ETAPA: Empresa publica municipal de telecomunicaciones, agua potable, alcantarillado y saneamiento
de Cuenca.
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llustracion 27

Titulo: Collage materiales de la zona en habitaciones y en areas comunes
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 3 de Noviembre de 2017.

2.2.3.1.2. Experiencias del turista

Segun la Guia de Buenas Practicas indica que “En cuanto a la satisfaccion del
turista hay que asegurarse que el turista emocionado y satisfecho, regrese a
casa con nuevas anécdotas y experiencias sobre sus vacaciones y que las
compartan con amigos para motivarlos a que experimenten, provocando asi una
demanda constante de ese lugar destino.” (Rainforest, 53).

La hosteria y miembros de la industria del turismo, deben también apoyar a
pequefios empresarios locales a desarrollar enfoques para el turismo, basados
en el ambito natural del &rea, su historia y su cultura, incluyendo bebidas
comidas, artesania, arte, etc. Para que el turista pueda experimentar nuevas
sensaciones diferentes a lo que acostumbra del lugar de donde proviene y asi la

hosteria tenga una ventaja competitiva sobre la competencia.

2+ S Dos
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CIRCUITO

llustracion 28

Titulo: Promocion del circuito Guavidula en la Hosteria
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.
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2.2.4. Laempresay lacomunidad ofertan actividades culturales como parte
del producto turistico

El patrimonio cultural ha sido utilizado por el turismo como un elemento clave
para atraer a turistas. El patrimonio cultural tendra diferentes actividades en cada
uno de estos elementos como, la arquitectura ancestral del lugar,
manifestaciones religiosas, tradiciones, musica, danza, artesanias, tejidos,
mascaras, alfareria, trabajo en metales, pintura, ferias, elaboraciéon de comidas
0 bebidas tipicas y finalmente practicas medicinales ancestrales.

En el caso especifico de la hosteria Dos Chorreras ayuda a mantener viva la
cultura a través de las artesanias que se comercializan en la hosteria, y son
hechas por artesanos ecuatorianos provenientes de diferentes partes del pais
como: Gualaceo, Cuenca, Azogues, Quito, donde se realizan artesanias como
macanas, sombreros de paja toquilla, botas de caucho, chocolates, productos
Pacari, y variedad de recuerdos elaborados por microempresarios, es asi que la
hosteria ayuda al progreso de la comunidad; siendo un ente intermediario entre
el artesano y el turista, ayuda a promocionar y vender el producto, por lo tanto
se evidencia ganancia en todos los niveles. En cuanto a la decoracion del lugar
se encuentra inspirada en colores vivos entre rojos y amarillos en la manteleria
gue son de tejidos, y los mismos que ayudan a diferenciar las mesas que son

aptas para personas con capacidades diferentes.

llustracion 29
Titulo: Mesas con distincion de color en el Restaurante de la Hosteria Dos Chorreras

Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Hosteria Dos Chorreras
Fecha: 27 de Septiembre de 2017.
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Cuadro de resumen pilar socio - cultural en la Hosteria Dos Chorreras

Ambito Socio - Cultural

Ambito Subambito Caracteristicas Estatus Evidenci | Observaciones Porcentaje de
Hosteria cumplimiento
221la Desarrollo de | Dentro de las Alternativas 40 %
empresa la comunidad | instalaciones “ipara contribuir
turistica generando se tiene un : la
contribuye al empleo area para la
desarrollo local | mejorando la | venta de
de su condicion productos potenciales
comunidad econ6mica de | microempres alianzas y
la comunidad. | arios de todas cooperacion.
partes del
Ecuador.
222la Se trata de | La hosteria oo A la hosteria le 80 %
empresa respetar y | promueve la : falta mas
turistica aporta | valorar la | cultura local promocion e
S arespetoalas | cultura local, | por medio de informacion
o culturas para lograr el | su museo sobre atractivos
c locales maximo ubicado en el turisticos se
[ beneficio poblado de encuentra
o] economico, Guavidula. especialmente
ambiental vy del poblado
- sociocultural. Guavidula.
c 223La Favorecer el | Aporte el Implementar 30 %
u empresay la rescate y | patrimonio incipi de
| comunidad proteccion del | histérico
t deben patrimonio. cultural ~#sostenible ,
u emprender Conservacion | mediante la ¢ Jpromover
r acciones que de patrimonio. | preservacion actividades de
a favorezcan el Actividades del poblado y folklore,incentiv
I rescate y la turisticas que | museo de | BV, ar mas a los
proteccion del protejan el | Guavidula seanive S huéspedes.
patrimonio folklore 'y y | que se
histoérico- herencia encuentra | =S
cultural cultural. como
Motivar al | atractivo.
turista a que
regrese.
2241la El patrimonio | La hosteria | 4 ILa hosteria 90 %
empresay la cultural fomenta la S - & podria
comunidad elemento clave | cultura a implementar
ofertan para atraer | través de las « mconvenios con
actividades turistas . artesanias 'y Sl os buses
culturales por su turisticos  que
como parte del decoracion brinden el
producto del restaurant servicio de City
turistico colores vivos Tour y ofrezca a
rojos y sus huéspedes .
amarillos
Porcentaje de cumplimiento del pilar socio - cultural 60 %

Como observacion tenemos que la hosteria debe emprender mas acciones que

favorezca el rescate y la proteccion del patrimonio histérico cultural.
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2.3. Andlisis del pilar ambiental en la Hosteria Dos Chorreras

En la actualidad la diversidad de la actividad hotelera ha venido expandiéndose
a los distintos destinos del mundo, los cuales algunos de ellos todavia se
encuentran en desarrollo, la actividad turistica es una manera de generar nuevos
ingresos para una empresa pero a su vez también puede generar un impacto
negativo a la cultura y el medio ambiente. El simple hecho de realizar turismo
genera contaminacion de distintas maneras como por ejemplo; la construccion
exagerada de establecimientos hoteleros, las botellas de plastico que utilizan los
turistas, etc., por eso es importante establecer actividades amigables con el

medio ambiente, para minimizar los impactos causados por el turismo.

2.3.1. Calentamiento Global

Segun la Guia de Buenas Précticas se puede definir que:
“El calentamiento global es el aumento de la temperatura del sistema
climatico de la tierra; que afecta ecosistemas y la sostenibilidad de la
industria turistica. Y el efecto invernadero es un calentamiento de la
atmosfera debido a que los rayos del sol entran y ciertos gases retienen en
forma de calor en la Tierra”. (Rainforest Alliance, 2005, p64.)
Como consecuencia del calentamiento global se genera cambios en el clima del
planeta; como en los glaciares y los casquetes polares que se derriten
provocando el aumento del nivel del mar, y el cambio en la direccion de la
corriente de aire y corriente ocednica cambian ya que los patrones de lluvia
varian y se vuelven impredecibles. El agua se evapora mas rapido con el
aumento de la temperatura global y el ciclo del agua se ve afectado produciendo
cambios en la biodiversidad como por ejemplo; la variacion en la migracion de
las aves.
Se ve necesario el implementar buenas practicas de manejo para prevenir el
calentamiento global ya que el solo hecho de realizar una actividad turistica
influye en el cambio climatico por el gasto de energia y combustible para evitar
la pérdida de habitat para muchos organismos silvestres.
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En la hosteria han implantado acciones como la utilizacion minima de recursos
de agua y luz poniendo en uso los sensores de luz en el bafio, el reciclar
papeleria en recepcion, reutilizar los papeles higiénicos a medio uso de las
habitaciones que posteriormente son utilizados por el personal. En cuanto al
consumo de productos se utiliza un criterio de responsabilidad ambiental para
las compras, favoreciendo a los proveedores de productos biodegradables,
organicos, reciclables o de material reciclado y en general, aquellos con
caracteristicas que minimizan el impacto medioambiental.

La hosteria comunica a los clientes las medidas que permiten ahorrar agua y
energia; la hosteria promueve la recepcion de productos con poco embalaje para
reducir la generacion de residuos; han optado por adquirir dosificadores para el
uso de productos de alta rotacion como jabon liquido en bafios del area comun
y en las habitaciones, papel especialmente en recepcién que se reutilizan las
hojas, los envases son reutilizados para almacenar productos de limpieza de

habitaciones, bolsas y contenedores.

=1
'PROHIBIDO
- CAZAR

llustracion 30

Titulo: Especie protegida por la Hosteria Dos Chorreras
Autores: Hosteria Dos Chorreras.

Fuente: http://bit.ly/2yAgq8s

Fecha: 2 de Octubre de 2017.

2.3.2. Recurso Agua

En la Guia de Buenas Practicas dice:
“El agua existe en forma abundante, pero cerca del 97% del agua del planeta
es salada que se encuentra en mares y océanos. Solamente el 3% es agua
dulce, que en su mayoria esta en forma de hielo en los polos y en los glaciares,

y apenas un 0.3% de esa masa total de agua dulce, puede ser utilizada por
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los seres humanos en alimentacion e higiene personal. El liquido se encuentra

en forma de agua subterranea, asi como en rios, lagos y otros humedales”.

(Rainforest Alliance, 2005, p68)
En la hosteria para un correcto consumo hidrico se ha visto la necesidad de
implementar las cisternas de doble descarga en los bafios, los mismos que
permiten realizar la descarga de distintos litros de agua segun sea su necesidad.
La implementacion de las llaves con sensor de movimiento ha sido muy
conveniente dado a que la hosteria presta servicios full day- tour, y los
huéspedes utilizan las instalaciones del establecimiento para distintas
ocasiones. La griferia con sensor de 13 cm, seria la adecuada para la
implementacion en ya que se activa al aproximar la mano a la zona de deteccién
se activa y cuando se aleja la mano esta se detiene permitiendo ahorrar asi el
60% mas de agua que el grifo convencional, esta griferia se puede adquirir en
Almacenes Boyaca, con un precio de 162,85 USD.

2.3.2.1. Manejo del recurso hidrico en el departamento de Alimentos y
Bebidas

El departamento de alimentos & bebidas es uno de los departamentos con mayor
consumo de agua dado a que es el area donde se preparan diariamente los
alimentos, y tiene un gran indice de rentabilidad del 30% de consumo diario y el
80% de su capacidad en fines de semana seguido del departamento de
habitaciones, puesto que el restaurante y el area de cocina utilizan dicho recurso
para la elaboracion y limpieza de alimentos y electrodomésticos como: cafetera,
hornos, licuadoras, amasadoras, microondas, e incluso en los salones se da un
consumo alto de agua dado a que la hosteria cuenta con bafios privados para

dichas areas.

2.3.2.2. Manejo del recurso hidrico en el departamento de habitaciones
En este departamento el consumo de agua no se puede moderar del todo, en
vista de que las habitaciones al ser de distinta categoria ofrece variedad en las

duchas y en las tinas, teniendo en cuenta que en las habitaciones disponen de
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bafiera con hidromasaje y aparte duchas o tinas. Dada la importancia de ahorrar
el recurso de agua se ha implementado en cada habitacién letreros con
informacion para el huésped que apoye o colabore con el ahorro de los recursos,
la hosteria busca la manera de ayudar a reducir el consumo de agua brindandole

informacion adecuada al cliente del uso de la infraestructura de las habitaciones.

4 =

llustracion 31

Titulo: Hidromasaje en la habitacion.
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.

Cabe recalcar que la hosteria tiene su propia planta de tratamiento de agua para
el restaurante y la hosteria, donde se almacena en tanques para posteriormente
dar un tratamiento al agua, que servira para el consumo en todas las
instalaciones, por lo cual la hosteria no tiene pagos realizados a una empresa de
agua, mas tiene un egreso por el mantenimiento a la planta de tratamiento de
agua. El agua residual que sale de la hosteria se almacena en una especie de
fosa séptica que al cabo de dos afios se vaciara por medio de tanqueros de agua,
gue procederan a retirar los residuos para un posterior tratamiento en las lagunas
de oxigenacion y devolver el agua en un estado mas adecuado a la naturaleza.

La hosteria tuvo en el afio 2017 un consumo total de 71.1 metros cubicos.

2.3.3 Recurso Energia

Una correcta eficiencia energética tiene como objeto reducir el consumo; es decir
el ahorro de energia y la utilizacion de fuentes alternativas, con el fin de reducir
la emisibn de gases contaminantes que dafian el ambiente, aseguren la

sostenibilidad de su empresa y a la vez disminuyan los costos de operacion.
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En la hosteria para un correcto control de consumo energético se cuenta con
medidores de luz que se encargan de registrar el consumo, y se fomenta que el
personal colabore con el ahorro energético mediante acciones como apagar
luces innecesarias en el dia, salvo el caso que sea un dia obscuro y nublado en
el Cajas; toda la hosteria esta disefiada con tragaluces lo cual es conveniente
para el ahorro de energia. En algunas zonas de la hosteria como en las cabafas
ya no utiliza calefaccion normal a energia sino ahora existe calefaccidon mediante
un sistema llamado piso radiante que utiliza gas y es asi como se calienta la
habitacién. La hosteria tiene un pago promedio mensual de 31,39 USD, el mismo
valor depende de la temporada en la que se evalle.

2.3.3.1. Manejo del recurso energético en el departamento de Alimentos y
Bebidas

El departamento de alimentos & bebidas cuenta con el mayor flujo de consumo
energético en la hosteria ya que cuenta con variedad de maquinaria para la
elaboracion de alimentos tanto para restaurante como para la cafeteria; estas
areas cuentan con maquinarias de panaderia y pasteleria, licuadoras,
amasadoras, microondas, lavaplatos y sobre todo posee un cuarto frio que
resulta muy rentable por el espacio y facilidad de acomodacién de los alimentos
lo que no permite contar con un refrigerador doméstico y sobre todo reduce el

consumo energético a comparacion de las refrigeradoras eléctricas.

2.3.3.2. Manejo del recurso energético en el departamento de habitaciones
En el departamento de habitaciones el consumo de energia es moderado ya que
el uso de maquinaria para la limpieza de areas publicas y habitaciones son
programadas, por ejemplo el pulir pisos se hace tres veces por semana lo cual
representa un ahorro energético considerable, a igual que en las habitaciones la
mayoria cuenta con chimeneas donde se emplea madera seca; mas no
chimeneas eléctricas, el aspirar alfombras y cortinas también son tareas
programadas, y normalmente las luces, equipos eléctricos y electrénicos son

encendidas solamente cuando ingresan huéspedes. Cabe recalcar que en cada
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habitacion hay letreros que hacen referencia al ahorro de energia cerca de los
interruptores de cada habitacion.

llustraciéon 32

Titulo: Tragaluz de vidrio en areas comunes y letreros de ahorro energético
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.

2.3.4. Biodiversidad

La guia indica que: “Los jardines y las areas verdes son terrenos donde el ser
humano cultiva plantas con fines ornamentales, alimenticios o recreativos. Los
jardines con gran variedad de plantas nativas son muy atractivos para la fauna
silvestre, ya que ofrecen alimento y refugio para los animales.” (81)

La hosteria al estar ubicada en una zona geografica muy fria no puede realizar
el cultivo de plantas medicinales dado que no logran sobrevivir, por eso se ha
visto la necesidad de implementar la proteccion a los jardines y areas verdes del
entorno, por medio de los empleados, que su tiempo libre recurren al entorno de
la hosteria y recogen restos que pueden ser arrojados por el turista como
plasticos, chicle, restos alimenticios, entre otros.

Cabe destacar que el riego de cada espacio ya sea de jardines o areas verdes,
no son necesarias debido a las constantes lluvias y el clima en general, propia

de la zona esto ayuda a minimizar el uso del recurso hidrico.

llustracion 33
Titulo: Biodiversidad en el entorno de Hosteria Dos Chorreras
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.
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2.3.5. Areas naturales protegidas y de conservacion

Se puede definir como el espacio conservado por la sociedad con el unico fin de
garantizar la vida animal y vegetal; en general la conservacion de la biodiversidad
y asegurar el desarrollo del ser humano. También el objetivo de promover
buenas practicas para la proteccion de las areas naturales tiene como fin
minimizar el impacto negativo del turismo en el ambiente. A nivel mundial, se han
establecido diferentes categorias de areas naturales entre ellas: Parque

nacional, Reserva natural estricta/Area silvestre, Monumento natural.

A nivel internacional existe una designacion otorgado por la UNESCO, el titulo
de reservas de la biosfera a areas geograficas representativas de los distintos
ecosistemas naturales del planeta, en el Ecuador existen seis de las Reservas
de Bibsfera ubicadas en Galapagos, Yasuni, Podocarpus, Sumaco Napo
Galeras, Bosque seco Loja y el Cajas; que forman parte de la Red Mundial de
Reservas de Bidsfera. Este Ultimo se encuentra muy proximo a la hosteria Dos

Chorreras dicha reserva se llama Reserva de la Biosfera Macizo del Cajas.

llustracion 34
Titulo: Dos Chorros provenientes del Parque Nacional Cajas
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.

2.3.6. Reservas privadas

Se puede definir como areas protegidas de propiedad privada que son espacios
naturales de dominio privado que se encuentran bajo proteccion legal cuya
gestion esta sometida a un manejo sustentable que permite cumplir con objetivos
de conservacion del patrimonio natural y estdn sujetas a las leyes de la

constitucion ecuatoriana; y es uno de los cuatros subsistemas que la
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Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, en su Art. 405 define al
Sistema Nacional de Areas Protegidas (Ministerio del Ambiente Ecuador, 2012).

2.3.7. Contaminacioén

Se denomina contaminacion a la presencia en el ambiente de cualquier agente
quimico, fisico o bioldgico nocivos para la salud o el bienestar de la poblacion,
de la vida animal o vegetal; que puede provocar dafos en la vida cotidiana del
ser humano y alterar las condiciones de supervivencia de la flora y la fauna. La
empresas turisticas deberan tomar medidas que minimicen las fuentes de

contaminacion para contribuir a la salud del ambiente y de las comunidades.

2.3.7.1. Contaminacion atmosférica

Una atmdsfera contaminada puede dafiar la salud de las personas y afectar a la
vida de las plantas y los animales; la composicion quimica de la atmosfera
pueden cambiar el clima, producir lluvia &cida o destruir el ozono, se destruira la
vegetacion e incluso puede llegar a matar los organismos que habitan en
ecosistemas acuaticos. El ruido es otro contaminante que afecta la calidad de
vida de las personas y altera el comportamiento de los animales. Otro tipo de
contaminacion es la visual se trata de los disefios de las construcciones que a
veces son poco atractivas que contrastan mucho con las construcciones locales,

bloguean la vista del paisaje natural o emiten excesiva cantidad de luz.

2.3.7.2. Problemas en las aguas y en los suelos
Las aguas servidas o residuales provienen del uso doméstico, comercial e

industrial. Contienen sustancias organicas e inorganicas como materia fecal,
orina, aceites, grasas y detergentes. Por lo cual se vuelve necesario que la
empresa turistica implemente buenas practicas de manejo para mitigar la
contaminacion, para evitar que los atractivos turisticos clave se deterioren debido

a los agentes contaminantes y dafien la biodiversidad.
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Please, do not
throw paper
towels in toilet

Por favor no botar
papeles higienicos
en el inodoro

llustracién 35

Titulo: Anuncio de concientizacion por parte de la hosteria hacia el huésped
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras.

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.

2.3.8. Desechos Sélidos
Este enunciado se daran a conocer medidas para reducir la cantidad de
desechos producidas por las actividades turisticas, pero esto no quiere decir que
se minimizara el impacto negativo sino buscar la manera de dar un crecimiento
sostenible a la empresa.
Segun la Guia sobre los desechos sélidos dice que: “Los desechos o
residuos sélidos son una de las principales fuentes de contaminacién
ambiental, siendo la actividad humana la que genera toneladas de
desechos diariamente, siendo el mejor de los casos estos enviados a
rellenos sanitarios pero la gran mayoria terminan en los botaderos a cielo
abierto.” (Rainforest Alliance, 2005,p95)
La hosteria ha implementado una alternativa para reducir el volumen de los
desechos y utilizarlos posteriormente en manera de reciclaje, y de esta forma
alargar el ciclo de vida del producto ahorrando en materiales y beneficiar en un
futuro al medio ambiente al generar menos residuo.
Para este procesos se reutiliza materiales que fueron desechados pero que
pueden ser aptos para la elaboracion de materia prima como: plastico, carton, e
incluso los restos de comida que se generen dia a dia en la hosteria son
recogidos para posteriormente dar otro uso como puede ser la alimentacion a los
animales del establo, o en el caso de contar con perros a los alrededores
alimentarlos directamente a ellos, la hosteria todo el material de papel son
reutilizados por todo el personal por ejemplo las hojas que ya se utilizaron en

recepcion se utilizan para dar informacion a los empleados.
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llustracion 36

Titulo: Desechos sélidos que se encuentra en el bafio del area comudn
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Hosteria Dos Chorreras.

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.

2.3.9. Educacion Ambiental

Es la formacién orientada a la ensefianza del funcionamiento de los ambientes
naturales para que los seres humanos puedan adaptarse a ellos sin dafar a la
naturaleza; por el cual una persona asimila y aprende conocimientos sobre
medio ambiente y al entorno que incluye al paisaje, la flora, la fauna, el aire y el
resto de los factores bioticos y abibticos que caracterizan a un determinado lugar
mediante métodos educativos. Con el objetivo de aportar al fortalecimiento de la
organizaciéon mediante asistencia técnica a los miembros de la empresa turistica

para implementar alternativas productivas sustentables.

Es muy importante que la empresa turistica integre la educacion ambiental a la
oferta turistica para involucrar al turista y al personal en acciones y actividades
a favor del ambiente. Los problemas ambientales podrian disminuir si las
personas adquieren mas conocimientos y conciencia sobre las consecuencias

gue pueden alterar el sistema.

La hosteria Dos Chorreras es una empresa gue tiene iniciativas comprometidas
con las buenas practicas sostenibles que se promueven a través de recorridos
guiados; en un futuro seria recomendable que la hosteria, para lograr mayor
efectividad considere capacitar al personal en temas como historia de la zona,

organismos silvestres representativos de la regién, técnicas de guiado e

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 62



Universidad de Cuenca

interpretacion ambiental, mitos y leyendas de la zona, servicio al cliente y

primeros auxilios, entre otros.

Manual para
la Gestion Operativa
de las Areas Protegidas

de Ecuador

]
llustracion 37
Titulo: Manual recomendado por el Ministerio del Ambiente
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Ministerio del Ambiente

Fecha: 01 de Noviembre de 2017.
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Cuadro de resumen pilar ambiental en la Hosteria Dos Chorreras

Ambito Ambiental

F4 . z . 3 . . . . i
Ambito Subambito Caracteristicas _Estatu§ Evidencia Observaciones —j_Porcer)ta_ e de
Hosteria cumplimiento
Aumenta la | Ahorro de luz Se recomienda
231 temperatura de | agua, reciclaje utilizar productos
Calentamiento la tierra y afecta | y proteccion de de limpieza 70 %
Global al ecosistema. animales de la biodegradables.
zona.
DY T
Ahorro de agua. | Informaciéon en Implementar
Instalaciébn  de | habitaciones tanques de doble
2.3.2 Recurso artefactos que | para el ahorro descarga y 50 %
de Agua permitan ahorro. | de recursos, temporiza_ dores 0
en los lavamanos.
. L [
Reducir emisién | Tragaluces, Recomendable
de los gases | sensores, energia limpia
Er?e? Rié?ﬁ: li)rso contaminantes. | letreros de como la edlica a 60 %
9 ahorro de los futuro.
recursos.
Plantas Observar la | Dar a conocer las
234 autoctonas y|flora en el plantas nativas de
B.io.diversidad medicinales y | entorno de la la zona. 50 %
A regado hosteria.
m inteligente
b Espacio  Unico | Informacién
: .
e ﬁ';'usrg‘lreesas reservado para | general a los
n roteqidas v de garantizar la | huésped sobre 30 %
t gonsgrvacic})ln vida animal y|el Cajas vy sobre el Cajas a
a vegetal. atractivos. — los turistas.
| -
Areas La hosteria no La hosteria
2.3.6 Reservas protegidas  de | cuenta con podria tener 0%
Privadas propiedad reservas reserva  natural 0
privada. privadas. privada.
Agente fisico o | Se minimiza la Tratamiento  de
biolégico contaminacion Please, donot glaguas residuales
2.3.7 nocivos para la | a través del | [|cwes i teiiee [efectivo. 20 %
Contaminacion | salud de la vida | tratamiento de | B o wvermo sotar 0
animal o | aguas. e
vegetal.
Implementar el | La hosteria Establecer é&rea
programa de las | cuenta con una para colocar los
égl.i%(?sesechos 3R.Area de | area especifica residuos 70 %
desechos. para desechos. ani
Ensefianza del | Iniciativas con Formar a sus
. funcionamiento | las buenas empleados  por
i"?"g.EdufaC'on ambiental. précticas medio de 60 %
mbienta sostenible capacitaciones.
Porcentaje de cumplimiento del pilar ambiental 51 %
Como observacion general tenemos que en este ambito deberian promover e
implementar mejores practicas ambientales.
Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 64




rous ST ERTO e

g

™,
UNVERSIDAD DE CUENC?

Universidad de Cuenca

El objetivo de este capitulo es la evaluacion de los pilares de la sostenibilidad
segun la Rainforest Alliance; razon por la cual se procedioé a analizar cada uno
de ellos, el pilar empresarial tienen politicas establecidas como: la politica de
sostenibilidad, lo que respecta a la planificacion proveen y presupuestan cada
una de las actividades a desarrollarse dentro de la hosteria y cuentan con
manuales de procedimientos; hay contribucion a la comunidad al generar empleo
a los miembros de la sociedad y comercializacion de artesanias provenientes del
pais; a su vez existe concientizacion sobre el ahorro del agua y energia que lo
realizan por medio de los letreros informativos en todas las instalaciones de la

hosteria.

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 65



L, (ST, pe—

Universidad de Cuenca

Capitulo IlI

Propuesta de alternativas sostenibles en la Hosteria Dos Chorreras

Introduccién

El desarrollo sostenible implica la aplicacion de medidas de valores humanos,
éticos y medioambientales que serviran como referente en cuanto a calidad y
excelencia para mejorar la competitividad del establecimiento hotelero. Por ello
resulta importante poseer interesantes atractivos naturales, entorno vy
biodiversidad favorecidos por el clima, y paisajes inigualables. En esta guia se
podra encontrar recomendaciones y acciones sostenibles que se basara

principalmente en:

Ambito Empresarial: Actividades que aseguraran el crecimiento en el tiempo de
la hosteria y su permanencia, consiguiendo la mayor eficiencia en la gestion de
recursos; ya que toda empresa turistica debe ser econémicamente sostenible, y

rentable con herramientas que permitan la armonia en la hosteria.

Ambito Ambiental: Se evaluara la conservacion y gestion de los recursos; de un
desarrollo respetuoso hacia y con el medio ambiente para la satisfaccion de
necesidades presentes y asi como generaciones futuras; con el fin de promover
una relacién sostenible entre recursos naturales, ambiente y turismo. Se
desarrollan temas de interés para los empresarios turisticos, como:
Calentamiento Global, Agua, Energia, Biodiversidad, Biodiversidad en los

Jardines, Desechos Sélidos, Contaminacion y Educacién Ambiental.
Ambito Socio-cultural: Esta actividad se realiza sin perjudicar a la sociedad

existente en la comunidad donde se desarrolla, por lo cual, se prevén todas las

acciones posibles para respetar la cultura local, preservarla y revitalizarla.
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3.1. Propuesta en el aspecto empresarial

Se tomara en cuenta alternativas que puede implementar la hosteria para la facil
comprension de los empleados por parte de los distintos manuales que pueden
aplicar, aprovechando manuales existentes para su modificacion e implementar
nuevas medidas que se deben considerar para la sostenibilidad, y los mismos
que seran para uso del personal.

3.1.1. Gestién de Sostenibilidad

La correcta administracion involucra acciones para asegurar el éxito de la
empresa, dichos procesos deben aprovechar los recursos fisicos (manuales,
documentos de procesos, flujogramas etc)., sociales, financieras e incluso
ambientales para minimizar el impacto negativo de la hosteria con su entorno.

La hosteria ha implementado una politica de sostenibilidad, la misma que se
puede encontrar en el anexo 1 pagina 100, al evaluarla se puede determinar
gue no brinda informacion suficiente para determinar como gestion sostenible, y
a su vez mezcla informacién con el Manual de Gestion Integral (Alojamiento) ya
que se puede contar informacién sobre sostenibilidad, por lo que se recomienda
implementar un manual de Gestion Sostenible y que el mismo brinde una
propuesta de situaciones para promover el ahorro de recurso energético e
hidrico, y a su vez implementar folletos informativos de gestion sostenible que
los huéspedes puedan aprender en la hosteria Dos Chorreras, la cual ha
conseguido el 60% de cumplimiento, por lo que le faltaria implementar nuevas

medidas sostenibles para alcanzar el porcentaje faltante.

3.1.2. Gestion de Calidad

La gestion busca la manera de organizar los recursos de la empresa, de modo
en la que se puedan manipular dichas acciones con los cuidados respectivos con
el objetivo de brindar un buen servicio a los clientes, se puede encontrar
manuales donde se detalle la informacion sobre las actividades que ofrece la

empresa a los turistas.
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La hosteria utiliza el Manual de Talento Humano, el mismo que es un poco
confuso para los empleados debido a la diversificacion de funciones,
obligaciones y cuadro de cumplimiento de las actividades mezclado en un solo
documento tipo check list, se recomienda a la hosteria utilizar el mismo manual
pero separar las obligaciones del cuadro de cumplimiento, dado que de esta
manera ayudara a entender mejor las funciones y las actividades que se deben
realizar en un departamento, o incluso se puede determinar un nuevo documento

para determinar las funciones de cada puesto de trabajo.

3.1.3. Gestion de Recursos Humanos

En esta gestion se puede encontrar que los recursos humanos suelen ser el
recurso mas importante que mantiene la empresa hotelera, que son la imagen
del establecimiento ante los huéspedes, por ese motivo es importante contar con
capacitaciones, experiencias e intereses de los empleados.

La hosteria ofrece el servicio de alojamiento a los distintos huéspedes, por lo
cual es importante la capacitacion y desarrollo del potencial humano,

que es una tarea que requiere tiempo y atencidn, esto con el objetivo de
incrementar conocimientos y mejorar la calidad por lo cual deben ser impartidos
por un profesional o una empresa con conocimiento de esta industria, y podrian

aplicar la siguiente metodologia:

Analisis preliminar
a través de la
aplicacion de una
pre - test

Informar a los
duefios y gerencia
sobre resultados
obtenidos

Realizacion de un
auto diagnostico o
Post -test

llustracién 38

Titulo: Metodologia para la industria Hotelera
Autores: Power people

Fuente: http://bit.ly/2hXJ8JS

Fecha: 25 de Noviembre de 2017.
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Lo recomendable es que las capacitaciones tengan una duraciéon entre 10 a 15
horas repartidas en dias no laborables, y se podrian tratar temas de acuerdo a
la necesidad del huésped, las capacitaciones se podrian brindar en el
establecimiento utilizando medios didacticos como proyector y computador
portatil; entre los distintos temas se podrian tratar especificamente:

. Calidad en el servicio y atencion al cliente (2 horas duracién)
. Divisidn cuartos. (duracion 2 horas)

. Ama de llaves. (duracién 2 horas)

. Marketing hotelero. (duracién 2horas)

. Administracion hotelera. (duracion 2 horas)

. Alimentos y bebidas. (duracion 2 horas)

. Calidad en el servicio y Liderazgo Hotelero (duracion 2 horas)

Se propone implementar el “Manual de Procedimientos para la Evaluacion del
Desempefio”, el mismo que debe ajustarse a las capacitaciones que se
brindaron, el cual debe ser confiable, efectivo y estandarizado en la hosteria,
este manual ayudara a proporcionar una retroalimentacién adecuada de los
empleados y permitir el trato de los recursos humanos como un recurso

estratégico, entre otros.

3.1.4. Gestién Financiera y Contable

Un sistema financiero permite analizar, clasificar y resumir las operaciones y flujo
del dinero, con el fin de dar informacion para que los duefios puedan implementar
un buen sistema contable, el mismo que contara con informacién real y Util para
tomar decisiones econOmicas. En cuanto a los presupuestos es el plan
expresado en valores financieros que debera cumplirse en determinado tiempo
y condiciones; el presupuestar adecuadamente ayudara a la empresa para un
correcto control de la hosteria; para lo cual se vuelve necesario recomendar que

la hosteria cuente con un presupuesto para cada departamento, en corto y a
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largo plazo, sin dejar de lado al presupuesto de operacion, ventas, produccion,

compras, tesoreria, etc.

3.1.5. Gestién de Seguridad

Tiene como fin detectar posibles infiltraciones indeseables que den lugar a
molestias e inseguridad al huésped, por otra parte se busca determinar los
posibles riesgos de accidentes incendios y/o contaminacion del ambiente del
hotel que se debe tratar como un conjunto de principios, politicas, objetivos,
estrategias, normas y procedimientos de seguridad. Por lo que se recomienda
adoptar un Manual de Gestion de Riesgos que consiste en identificar
oportunidades como evitar o mitigar pérdidas en caso de una emergencia o
desastre como por ejemplo: incendio, sismo, terremoto; accidentes laborables y
diferentes situaciones de inseguridad dentro de la hosteria etc.

La hosteria Dos Chorreras cuenta con un guardia de seguridad que es la persona
encargada de vigilar la seguridad del patrimonio y monitoreo de las camaras de
vigilancia que se encuentran ubicadas en diferentes puntos de la hosteria
durante las 24 horas del dia. Cuenta con un plan de contingencia, sefializacion
en todas las areas, implementos de seguridad como extintores, iluminacion en
areas obscuras para evitar accidentes, rampas para personas con capacidades
diferentes y todo el personal cuenta con implementos necesarios como guantes,

calzado antideslizantes, uniformes etc.

3.1.6. Gestiéon de Comunicacion y Mercadeo

El mercadeo o marketing se ocupa de estudiar y dar soluciones referentes a los
mercados, clientes o0 consumidores (sus necesidades, deseos 'y
comportamiento), etc. La empresa encargada del marketing de la hosteria se
encuentra a cargo de la empresa publicitaria NOMA°, Dicha empresa se
encarga de todo lo relacionado con la comunicacion externa; publicidad
branding, grafico, merchandising, prensa, radio, revista, marketing via publica y

web etc.

10 NOMA: No Money Makes Money
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Se recomienda a los directivos de la hosteria Dos Chorreras mejorar la imagen
mediante un mayor posicionamiento en la red y analizar el plan de marketing que
tienen en la actualidad que ayudara a optimizar la estrategia de comunicacion de
la hosteria, con el propdsito que se convierta en una herramienta eficaz, mejorar
la comunicacién e incrementar el indice de ventas poder llegar a un publico
potencial que en la actualidad es de gran importancia como el viajero digital; que
usualmente le gusta una comunicacion efectiva, directa, un trato personalizado,
la publicidad tradicional, los mensajes masivos que casi siempre se convierten
en no deseados. Algunos sitios web coinciden que las nuevas tendencias hacia
los viajeros digitales del 2017 en cuanto al marketing se pueden identificar como:
Imagen o identidad con los elementos visuales que representen con precision
los valores culturales; segun Hosteltour las reservas turisticas ya se realizan a
través de los smartphones que estan conduciendo el rapido crecimiento de las
Online Travel Agency (Agencias de viaje en linea) y representan ya mas de un
cuarto de sus reservas brutas, mientras esta previsto que llegue al 40% de su
facturacion en 2020, duplicando su volumen en seis afos; rehuir la intrusiva
publicidad tradicional. Lo sugerible seria ofrecer recomendaciones como dénde
comer, qué visitar o qué eventos no pueden perderse; el incorporar el formato
audiovisual. El video es importante ya que es una estrategia muy rentable como:
los Facebook life (videos en vivo), videos corporativos y videos aéreos con drone,
tienen un gran potencial viral. Para poder llegar al puablico objetivo que presumir
del entorno paisajistico de la hosteria. (Dilescreativo, 2017).

3.2. Propuesta en el aspecto socio - cultural

Se puede considerar la hosteria para poder implementar medidas dictadas por
la Guia de Buenas Précticas, en el aspecto socio - cultural, y la manera que se
puede contribuir con la comunidad generando nuevas fuentes de empleo y
brindar informaciéon a los huéspedes. Se tomaran en cuentan algunas

alternativas como:
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3.2.1. Laempresa turistica contribuye al desarrollo local de su comunidad

Se debe buscar alternativas para que la hosteria contribuya a la proteccion
ambiental y ayude a potenciar las diferentes alianzas y cooperacion de la
comunidad, otra manera que la hosteria puede contribuir con la comunidad es
mediante la adquisicion de productos tradicionales de la comunidad, como las
melcochas o chispiolas! que son productos que se pueden adquirir a la
comunidad y vender en el establecimiento a un precio moderado, sin perjudicar
a la comunidad de manera econdémica al comercializar los productos a un costo
mayor.

La hosteria comercializa productos que adquieren a los habitantes de la zona,
entre esos productos se encuentra vestimenta, zapatos, productos alimenticios
como quesos, melcochas, chorizos, manjar, mermeladas, e incluso adornos que
puede llevarse el huésped a su hogar. Algunos de los productos de vestimenta
son adquiridos por personas del todo pais, que promocionan distintos lugares

del pais por medio de las vestimentas.

3.2.2. Laempresa turistica aporta al respeto a las culturas locales

Segun la Guia de Buenas Practicas, las comunidades pueden vincularse con las
empresas turisticas que mantengan respeto por la cultura y riqueza natural, con
el fin de lograr el maximo beneficio econémico, ambiental y socio - cultural. (42)
La hosteria al contar con el museo del Poblado de Guavidula, debe promocionar
los atractivos y dar a conocer las tradiciones que se mantenian en la muestra del
poblado y a su vez brindar estos servicios sin importar el dia en el que sea

requerido.

3.2.3. La empresa y la comunidad deben emprender acciones que

favorezcan el rescate y la proteccién del patrimonio histérico-cultural

Segun la Guia de Buenas Practicas indica que:

11 Chispiolas: Palomitas de maiz con miel que se les da en figura redonda.
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Una empresa turistica debe emprender acciones que favorezcan el rescate
y la proteccion del patrimonio historico-cultural mediante la conservacion y
mejora de forma responsable, en la preservacion de los recursos del
patrimonio cultural tangible; de gran significado cultural que servira como
un gancho motivacional para atraer turistas, como por ejemplo: la
gastronomia local, museos de sitio, ruinas histoéricas, ritos ancestrales,
medicina ancestral, edificios historicos (civiles o religiosos), cine, danza
etc.(Rainforest Alliance, 2005, p50)
Se podria recomendar a la hosteria algunas alternativas como la adquisicion de
la membresia de La Alianza para el Patrimonio Mundial para Turismo Sostenible
que involucra a la industria de viaje a promover practicas ambientales y
econOmicamente sostenibles alrededor de los sitios Patrimonio Mundial de la
UNESCO.

3.2.4. Laempresay lacomunidad ofertan actividades culturales como parte

del producto turistico

La hosteria deberia permitir mas productos culturales, tradicionales, artesanias
y el folklore sobrevivan y florezcan y que se evidencie en sus actividades. Y en
cuanto a la gastronomia implementar mas platos tradicionales de la ciudad y
cantdn; para que a través de la gastronomia el turista conozca mas sobre la

gastronomia local y no tenga que acudir a otros establecimientos para degustar.

llustraciéon 39

Titulo: Almacén con gastronomia local
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente: Propia

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.
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3.3. Propuesta en el aspecto ambiental

Se aplicaran alternativas que ayudaran a la hosteria a mejorar los estandares en
cuanto a ingresos econdémicos y a disminuir el impacto negativo en el medio
ambiente a través del uso excesivo de recursos, las mismas son utiles en todas
las instalaciones; ademas a largo plazo el establecimiento hotelero se convertira
en pionero al implementar medidas sostenibles en el Parque Nacional el Cajas.

3.3.1. Calentamiento Global

La hosteria debe calcular la huella de carbono que deja la empresa hotelera en
el sector turistico y las repercusiones que tiene esta contaminacién; por eso se
ve la factibilidad de evaluar la huella del diéxido de carbono y otros gases del
efecto invernadero que se emiten en el ciclo completo de un servicio o producto,
a fin de determinar un proceso mas eficiente.

Para lograr reducir la emision de gases de efecto invernadero seria necesario
cumplir con las recomendaciones sobre el ahorro de agua, energia, manejo de
desechos y demas productos contaminantes que se encuentra especificado
anteriormente.

A continuacion existen varias formas de calcular el carbono virtualmente que bien
podrian utilizar la hosteria para calcular la huella de carbono que se produce
anualmente que se podria lograr mitigar basandose en el consumo de energia,

gas, gasolina, entre otros.

N

llustracion 40

Titulo: Calculadora de la huella de carbono hotelera

Autores: Hosteltur

Fuente: http://hotelessostenibles.com/calcula-tu-huella-de-carbono/
Fecha: 13 de Diciembre de 2017.

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 74


http://hotelessostenibles.com/calcula-tu-huella-de-carbono/

L, (ST, pe—

g

™,
UNVERSIDAD DE CUENC?

Universidad de Cuenca

3.3.2. Recurso de Agua

Una politica que utilizan ciertos hoteles es colocar un cartel sobre la cama si
desean que se les cambien las sabanas, asi mismo si quieren que les cambien
las toallas, se coloquen las sucias en el suelo. Entre las diferentes alternativa

adecuadas para reducir el consumo excesivo de agua para la hosteria tenemos:

3.3.2.1. Aireadores o Perlizadores

El aireador es un dispositivo que mezcla agua con aire y provoca que las gotas
salgan en forma de perlas, de esta manera ayuda a que se reduzca el caudal de
agua y se compensa la salida del grifo en instalaciones con poco caudal. Se

puede obtener ahorros superiores del 50% sin perder fuerza en la salida de agua.

3.3.2.1.1. Perlizador Long Life RF
Es un sistema de aireacion que es a base de membranas que mezcla aire con

agua, permitiendo el ahorro de agua, a simple vista el chorro de agua no se
distingue del aireador convencional, a pesar del gran ahorro de agua. Algunas
de las ventajas es que brinda un chorro de agua grueso pero suave y confortable,
evita las salpicaduras, no produce cal y se limpia por si solo, es de féacil
amortizacién debido a que no presenta un precio muy alto, y no requiere mayor
mantenimiento. Este dispositivo puede colocarse en el grifo del lavamanos y en
la ducha.

El perlizador se puede adquirir en linea o visitando directamente la direccion de
la empresa situada en Sauces 7 Mz 379 Villa 6- Guayaquil; ECOPROBE SA, es

la encargada de la comercializacion de este producto.

3.3.3. Recurso Energético

Una correcta eficiencia energética tiene como objeto reducir el consumo. Es decir
el ahorro de energia y la utilizacién de fuentes alternativas, con el fin de reducir
la emision de gases contaminantes que dafian el ambiente. Entre las diferentes
fuentes alternativas adecuadas para la hosteria se tiene la energia hidrica que

es una de las mas adecuadas por ser una de las cuentas hidricas mas ricas de
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la provincia, la energia edlica debido a la gran cantidad de la corriente de vientos

que se encuentra cerca de la hosteria.

3.3.3.1. Energia Edlica

Segun la ubicacion de la hosteria y a la altura en la que se encuentra que podria
funcionar en ciertos épocas del afio cuando los vientos son fuertes es decir en
los meses de abril, junio, julio y agosto; los molinos de viento pueden generar
electricidad. En areas con vientos menores a 15 km./hora (7 mph?'?). Los molinos
simples pueden rendir energia si se construyen a partir de materiales de baja
energia.

En Ecuador se pueden encontrar Aerogeneradores desde 1550 USD hasta los

4500 USD, segun de su lugar de origen.

3.3.3.1.1. Aerogenerador
Este generador es para aplicaciones industriales; tiene cuerpo de aluminio para

disminuir la corrosion, el mismo que cuenta con hélices con tres aspas de fibra
de vidrio, a su vez que no necesita mantenimiento seguidamente y en el caso de
necesitarlo es facil de realizarlo pero a la vez es de gran durabilidad.

El aerogenerador puede ser adquirido en las oficinas de la empresa situada en

Barcelona E14-136 y Mallorca — Quito.

3.3.3.2. Energia Hidraulica

Se recurre a este tipo de energia gracias a que se encuentra proxima al Parque
Nacional El Cajas que es una fuente hidrica importante de la ciudad de Cuenca,
y facilitaria la implementacién de una presa hidraulica para generar energia
limpia; dado a que se podria aprovechar de las caidas de agua que existen en
el lugar cerca de la hosteria que se produce por gravedad; de esta caida de agua
posteriormente se convierte en cinética'®; que al pasar por una turbina o unas
aspas, mueven un generador eléctrico y este convierte la energia cinética en

mecanica y eléctrica. Estas recomendaciones podrian ser tomadas en cuenta a

12 mph: Diminutivo para referirse a Millas por hora.
13 Cinetica: Es el trabajo necesario para acelerar un cuerpo de una masa determinada desde el reposo
hasta la velocidad indicando la distancia.
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largo plazo ya que se necesitara de estudio previo para la obtencién de mejores

resultados sin causar impacto al ecosistema.

3.3.3.2.1. Microhidroeléctrica
Debido a que los cambios en la hosteria deben ser progresivos recomendamos

comenzar por aprovechar el potencial hidrico que se tiene dentro de la hosteria
como chorros o caidas de agua se puede generar energia propia para abastecer
a la hosteria. Mediante esta maquina que tiene una potencia maxima o potencia
nominal de 1500W; necesitara un caudal de agua entre 12-18 I/s; la altura de la
caida de agua tendra unos 15m minimo; cuenta con un controlador eléctrico
externo; con un voltaje de salida de 110VAC'*.Su material es de acero fundido
con un precio de 3800USD la empresa que importa esta maquinaria es Proviento
S.A Energias Renovables Ecuador.

llustracion 41

Titulo: Bosquejo de funcionamiento de Microhidroeléctrica de 1100W doble inyeccion
Autorres: Proviento SA.

Fuente: http://www.proviento.com.ec/microhidraulicas.html

Fecha: 05 de Diciembre de 2017.

3.3.4. Biodiversidad

La hosteria puede implementar campafas de limpieza de los paramos de los
alrededores, se puede determinar un dia especifico en que se le considere
oportuno para realizar una limpieza del paramo, que a su vez colabora para
proteger las especies de la zona como los venados y en el que se pueden

involucrar a los empleados y a turistas para crear conciencia.

14 VAC: Diminutivo al referirse a Voltios de corriente alterna.
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Buscar personas capacitadas en el ecosistema del Parque Nacional Cajas, para
que de esta manera colaboren con sus conocimientos y generar proyectos como
de reforestacion o de la limpieza adecuada de paramos.

Realizar recorridos turisticos en el ecosistema natural con un grupo reducido de
personas con un maximo de alrededor 6 personas ya que de esta manera se
reducird en ruido, se dafiard menos el suelo y asi se puede apreciar mejor la
naturaleza que los rodean.

Elaborar un codigo de conducta donde se redactaran los principios que la
empresa se compromete para proteger la biodiversidad del entorno y la manera
de como actuar en distintas ocasiones, dicho cédigo se debe distribuir a todos

los empleados de la hosteria.

T

h ST s Ve P
POBLADO INDIGENS
GUAVIDULA

llustracion 42

Titulo: Entrada para realizar recorridos
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente:Propia

Fecha: 27 de Septiembre de 2017.

3.3.5. Areas Naturales Protegidas y de conservacion

Como principal recomendacién en este aspecto se sugiere que los funcionarios
de la hosteria se interesen por informarse e investigar sobre los parques
nacionales de su zona: clima, ecosistemas presentes, flora y fauna
predominante, organismos en peligro de extincion, etc. Luego solicitar folletos,
mapas Yy otro tipo de informacion impresa sobre el Parque Nacional el Cajas;
Poniendo a disposicion de los turistas esa informacion y motivarlos a visitar esas
areas; y seria recomendable traducir la informacion a varios idiomas. Mantener
buenas relaciones con las autoridades que administren el parque nacional El
Cajas, que en este caso vendria a ser ETAPA, para asi poder coordinar

esfuerzos para la proteccion de dichas areas. Investigar al turista el pais de
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procedencia, edades e intereses; para asi promover la actividades turisticas de
acuerdo con esas caracteristicas de los visitantes, por ejemplo, disefiar
recorridos especiales para grupos de la tercera edad que son aficionados a la
observacion de las aves; demostrarles a los clientes como colaborar con las
areas protegidas de la localidad, ya sea a través de fotografias, informacion
escrita colocada en sus instalaciones, mediante el seguimiento de codigos de
conducta dentro de las areas naturales, por ejemplo, no permitir que los grupos
de turistas se salgan de los senderos, molesten a los animales, ni que extraigan

plantas, animales u otros seres del bosque. (ETAPA, 2017)

PARQUE
NACIONAL
ELCAJAS

llustracion 43
Titulo: Letrero de conservacion del Parque Nacional Cajas
Autores: ETAPA EP

Fuente: http://www.etapa.net.ec

Fecha: 13 de Diciembre de 2017.

3.3.6. Reservas Privadas

Teniendo en cuenta que una reserva natural privada es un area de gran
importancia por su flora o fauna, y animales que al mismo tiempo es protegida
y manejada por el hombre y tendrd interés de conservar para fines de
investigacién, turismo y educacién. Es preciso recalcar que al momento la
hosteria Dos Chorreras no se encuentra ubicada cerca de ninguna reserva
natural privada, tampoco se ha pensado en crear una reserva privada ya que se
encuentra proxima al Parque Nacional Cajas. Pero se recomienda considerar
esta posibilidad en un futuro ya que representa el otorgamiento de recursos para

la conservacién del ambiente, la disminucion de impuestos, etc.
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3.3.7. Contaminacién

Esta seccion consiste en facilitar una serie de medidas para que las empresas
minimicen las fuentes de contaminacion y evitar el riesgo de brotes de

enfermedades contribuyendo a la salud del ambiente y las comunidades.

Se recomienda en todas las areas de la hosteria promover el uso correcto de los
distintos recursos; el uso de la calefaccion, al igual que en la iluminacion se
podria construir un ambiente bioclimético; el cual permite que los ambientes sean
mas frescos en época de calor y mas calientes en invierno. Algunas soluciones
basicas para ahorrar en el consumo de agua es fijarse que no haya fugas de
agua, también que las llaves tengan cierre automatico para asi evitar el

desperdicio, en los retretes usar tanques y duchas ahorradoras.

Dar uso a la plantas de tratamiento de agua. Asimismo se pueden construir
cisternas en los techos del hotel para poder captar el agua de lluvia para asi
poder utilizarla en los inodoros. Algunas medidas para disminuir los desechos
son desde separar adecuadamente la basura, crear una conciencia en los
empleados y premiar al que consiga reciclar mas desechos. Igualmente para los
productos de limpieza se pueden comprar productos eco-degradables, que no

afecten a la salud y al medio ambiente, que no contengan cloro, sulfato, etc.

En la cocina también se puede ahorrar en el consumo de energia y de agua. La
cocina cuenta con una gran variedad de artefactos como licuadoras, hornos,

batidoras, maquinas de café, extractores de olores entre otras.

Por lo tanto estos aparatos solo deben ser encendidos cuando se necesiten para
evitar el consumo de las maquinas. También en la hosteria se debe aprovechar
el uso de las maquinas cuando se usen, por ejemplo, si se va a cocinar en el
horno no se debe dejar la puerta abierta debido a que se pierde el calor. Es
importante crear politicas ambientales de la hosteria y mantener al huésped
informado de las politicas, colocando carteles en zonas visibles e invitandolos a

colaborar con la hosteria el cuidado del medio ambiente.

Otra forma de reducir los desechos y evitar el excesivo consumo, de suministros

de limpieza, alimentos, bebidas, mediante el reciclaje delos blancos que se
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encuentren deteriorados y crear nuevos productos, por ejemplo: si una sabana
grande se arruina, ésta puede ser reparada y en vez de ser una sabana para
cama Queen puede ser ahora para una cama individual. Aplicando estas simples

acciones se puede colaborar con el medio ambiente.

3.3.7. Desechos Solidos

La hosteria debe considerar la implementacion de cubos de basura en areas
cercanas a los animales silvestres como los venados que son una especie que
mas se encuentra en la hosteria, los cuales se encuentran en contacto con el
cliente. Los cubos de basura serviran para que los huéspedes depositen los
residuos alimenticios, envolturas de caramelos y colillas de cigarrillo que son los
productos que mas contaminan el habitat.

Utilizar vasos de cristal y jarras para brindar agua en las distintas habitaciones y
evitar el consumo excesivo de las botellas de plastico por habitaciones, en las
areas comunes o pasillos cerca de las habitaciones establecer una area
especifica para poner una estacién con dispensadores de agua que pueden
utilizar los huéspedes para rellenar sus jarras.

Establecer una area especifica lejana a las instalaciones de la hosteria para
depositar los desechos que generan los distintos departamentos, y estos no
expendan malos olores que puedan llegar a las habitaciones donde se

encontraran los huéspedes.

llustracion 44
Titulo: Venado que se encuentra en las instalaciones
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.
Fuente:Propia

Fecha: 1 de Julio de 2017.
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3.3.9. Educacién Ambiental

Seria recomendable que la hosteria considere implementar un Manual de
Buenas Practicas Ambientales para permitir a los diferentes establecimientos
gue pertenezcan al sector; implementar estrategias para el ahorro y uso eficiente
de agua, ahorro y uso eficiente de la energia, reciclaje y valoracion de residuos
sélidos al interior de su establecimiento, manejo adecuado de materias primas e
insumos, por ende una disminucion de la contaminacion ambiental de los

recursos naturales.
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Cuadro resumen de propuestas para la Hosteria Dos Chorreras

Cuadro resumen de propuestas

F4 . 7 . ; .
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llustracion 45

Titulo: Tabla resumen de propuestas a la Hosteria Dos Chorreras
Autores: Gabriela Fajardo - Nelly Londa.

Fuente: Msc. Alexandra Galarza - Rainforest Alliance.

Fecha: 19 de Diciembre de 2017.
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La finalidad de este capitulo radica en la propuesta de alternativas sostenibles
en la Hosteria Dos Chorreras, las mismas que deben ser accesibles para el uso
de la empresa como por ejemplo los perlizadores, sensores en las griferias,
microhidroeléctrica y aerogeneradores que permitirdn el enriquecimiento

continuo de la misma,
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Conclusiones

Luego de haber llevado a cabo el presente trabajo de intervencién, se concluye

que:

1.

10.

Falta de exploracion de nuevos mercados, la hosteria deberia optar por una
estrategia como la diversificacion de mercado para acaparar los diferentes
nichos de mercado.

Se ha evidenciado la falta de promocion de tours fuera de la hosteria como
por ejemplo recorridos en el centro historico, visita a lugares gastronémicos
estratégicos,convenios con SPAS, visita a museos y demas atractivos que

ofrece la ciudad de Cuenca.

Escasa implementacion y acondicionamiento de nuevas actividades del

turismo vivencial en la llamada granja de la hosteria Dos Chorreras.

Falta de promocion de la gastronomia local cuencana e implementacion y

posterior modificacion de la carta.

Altos indices de competencia en cuanto al restaurante y en hospedaje debido
a la gran demanda de turistas que visitan esta area ya sea por ocio O
diversion se han creado diferentes negocios de comida y alojamiento que

representaria una gran competencia para la Hosteria.

Falta de promocion turistica de los diferentes atractivos del Cajas y sus

cercanias y demas atractivos.

Falta de compromiso con al menos del 40% en el cumplimiento de la politica
de sostenibilidad y cultura organizacional como el compromiso de los
empleados en la Hosteria.

Falta de difusion de la cultura cuencana ya que la hosteria se encuentra en
las puertas de la ciudad deberia dar una imagen mas comprometida con el

rescate y proteccion de la cultura y del patrimonio histérico cultural.
Poca implementacion de medidas sostenible que permita ahorra agua y luz.

Falta de medidas para tratamiento Yy reciclaje de residuos y desechos

contaminantes.

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 87



Universidad de Cuenca

11.

12.

13.

14.

15.

L, (ST, pe—

g

™,
UNVERSIDAD DE CUENC?

Falta de una cultura organizacional y de un andlisis de la gestidon sostenible
de la Hosteria Dos Chorreras, aunque es destacable que algunas medidas
son accesibles y se podrian implementar de inmediato, pero también existen
otras que tiene un coste elevado o necesitarian de algun tipo de una fuente

de financiacién adecuada para su aplicacion.

Escaso desarrollo sostenible por lo cual se vuelve necesario tomar medidas
adecuadas para cumplir los requisitos propios de la sostenibilidad, la clave
del éxito en la aplicacion de estas mediadas sostenibles esta en conseguir la
motivacion para lograr un cambio cultural, cambio de mentalidad, y del

producto.

Falta de importancia para lograr un verdadero desarrollo sostenible a largo
plazo y se logre a un futuro el implementar politicas y estrategias que ayuden

a causar el menor impacto posible.

Déficit en actividades que respeten e incentiven practicas sostenibles
tratando asi de cumplir con las mayores exigencias de los turistas de hoy
como: espacios libres de humo, jardines ,huertos con productos organicos

con productos que se consuman dentro de la hosteria ,etc.

Falta de capacitaciones, experiencias e intereses de los empleados por la
escasa formacion y motivacion por parte de los mandos superiores, ambiente
de trabajo poco cautivador y placentero debido a las innumerables demandas

que exigen los superiores.
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Recomendaciones

Las acciones que se sugieren a continuacion, tienen como finalidad obtener un
alto nivel de conocimientos en el tema de estudio y resultados que se pretende

sean mas favorables para la hosteria:

1. Implementar el turismo vivencial y armar paquetes donde se podria ofrecer
dichas actividades ya que se podria aprovechar de la granja donde se tienen
animales como vacas y toros y el turista puede experimentar el ordefio,

cuidado y alimentacion de los animales que diariamente se realiza.

2. Ampliar o implementar la carta que se ofrece en el restaurante que incluya
mas gastronomia local Cuencana ya que se encuentra en la puerta de la
ciudad y se considera tratar de resaltar toda las delicias que se puede ofrecer
en el austro que basicamente tiene la presencia del maiz en la preparacion
de muchas comidas como el tamal, bufiuelos, el mote pata, el mote pillo y
bebidas como la chicha, el rosero, el morocho entre otras delicias como el

chancho, el cuy, la trucha, las papas.

3. Se recomienda a la hosteria Dos chorreras preocuparse por ofrecer,
promocionar e innovar de mejor manera el restaurante de la hosteria ya que
debido a la gran demanda de establecimientos que ofrecen platos similares
y su ubicacion es estratégicamente cerca de la via se podria identificar una

fuerte competencia por captar clientes.

4. Promocionar los diferentes atractivos turisticos que se ofrece en el parque
nacional el Cajas y la ciudad de Cuenca, mediante papeleria como folletos,

mapas, informacion, rutas, recomendaciones de seguridad etc.

5. En cuanto a la Gestion Sostenible se recomienda a la hosteria verificar el
cumplimiento de su politica de sostenibilidad que se encuentra descrita en
su pagina web; considerando que una politica de sostenibilidad parcialmente
trata sobre lalabor administrativa y operativa dentro de lineamientos
sostenibles que permitan cumplir con los objetivos de la hosteria pero sin
danar el ecosistema y protegiendo el patrimonio natural y cultural.
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6.

10.

En la gestion de recursos humanos se recomienda a la hosteria que se
preocupe por realizar un organigrama sencillo menos complejo donde se
pueda identificar el puesto y area que ocupa el empleado y asi incentivar un
sentimiento de pertenecia y se sienta comprometido con la empresa ademas
se podria ofrecer estabilidad al empleado sin despidos innecesarios; ya que
se considera recomendable capacitar y no despedir ya que son el motor de

la empresa.

La empresa y la comunidad deben emprender acciones que favorezcan el
rescate 'y la proteccion del patrimonio historico-cultural.- como
recomendacion para la hosteria seria incentivar y emprender acciones que
ayuden a motivar a los turistas a conocer sobre nuestra cultura, tradiciones,
gastronomia local, danzas etc. Podria ser con la apertura de un espacio
cultural en determinadas fechas a convenir donde se pueda exponer estas

manifestaciones culturales y el turista pueda disfrutar de la misma.

En el aspecto ambiental se debe implementar alternativas adecuadas para
reducir el consumo excesivo de agua y luz; como aireadores o perlizadores,
en cuanto al ahorro de agua y en energia se recomienda el complementar
con energia alternativa como la energia edélica mediante la implementacion
de los aerogeneradores y se considera adecuado el implementar esta

herramienta que sera util para ayudar al ahorro energético.

En cuanto a medidas para prevenir la contaminacion tanto del agua, suelo, y
aire mediante la mala manipulacién de desechos organicos e inorganicos,
desechos quimicos, aceite quemado, gasolina, diesel que podrian
contaminar suelo y agua en caso de no tener un proceso de desechos
adecuado; se recomienda tomar medidas necesarias como separar
adecuadamente la basura, crear una conciencia en los empleados; al igual

que los residuos de la cocina se debe dar un proceso adecuado.

La hosteria Dos Chorreras tiene el potencial para ser una hosteria sostenible
independientemente de su clasificacion, categoria, ubicacion; como ventaja

a su favor la hosteria tiene un disefio gracias a su entorno y ubicacién
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privilegiada; se tendria que trabajar en la correcta gestion de principios y
estrategias medioambientales, socio-culturales.

El mayor propdsito de contribuir al respeto del entorno y su biodiversidad, es
mejorar la calidad de vida de la sociedad a través de la satisfaccion de las

necesidad de los distintos Agentes de Interés o Stakeholders.

Implementar buenas précticas en las distintas areas fomentando el apagado
de las luces que no se usan y buscar la posibilidad de implementar sensores;
al igual que el implementar un aerogenerador que produce electricidad
aprovechando la energia del viento para impulsar un generador. El viento es

una fuente de energia limpia, sostenible que nunca se agota.

Ofrecer alimentos hechos en la empresa o con envolturas biodegradables;
suministre agua potable en jarras de vidrio para no generar residuos con las
botellas plasticas; o incluso implementar los dispensadores de agua en las

zonas comunes donde los huéspedes puedan recargar agua para las jarras.

Usar productos de limpieza y detergentes que no dafien el ambiente; adquirir
productos y servicios suministrados por habitantes locales e instalar
inodoros, grifos, duchas eficientes y de bajo consumo. Pedir a los huéspedes

que reutilicen las toallas y la ropa de cama.
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Anexo 1: POLITICA DE SOSTENIBILIDAD

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C.

98



Universidad de Cuenca

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C.

99



Universidad de Cuenca

Anexo 2: MANUAL DE GESTION INTEGRAL (ALOJAMIENTO)

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 100



Universidad de Cuenca

Version: 1

% MANUAL DE GESTION INTEGRAL

D (ALOJAMIENTO) Cédigo:
ChOWéFdS Elaborado |Fecha de |Aprobado |Fechade

HACIENDA | HOSTERIA . P . P 2
“Yo natwral no es 8t hecente” por. elaboracio por. . aprObaCIO
Jose n: Gerencia |n:
www.hosteriadoschorreras.com |baﬁeZ 11/09/15 11/09/15

1

1. PROPOSITO

Establecer la estructura de la organizacion y la referencia documentada a los
procesos para la gestion del sistema integrado en atencion a los requisitos de la
norma de gestion turistica.

2. ALCANCE

Este manual detalla el proceso de gestidn integrada para el establecimiento en
el subsector de Alojamiento.

3. DEFINICIONES
3.1 Producto: resultado de un proceso.

3.2 Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

3.3 Satisfaccién del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

3.4 Capacidad: aptitud de una organizacién, sistema o proceso para realizar un
producto que cumple con los requisitos para ese producto.

3.5 Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.

3.6 Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacién
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

4. RESPONSABLES

4.1 Responsable del SGI: encargado de la implementacion, mantenimiento y
mejora del SGI.
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4.2 Gerente: se encargara de la provision de recursos y revision del sistema.
5. DESCRIPCION
5.1 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

La Empresa XXXX mantiene un Organigrama funcional de la empresa de
alojamiento incluido en el Manual de talento humano.
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5.2 DIAGRAMA DE PROCESOS:

Los procesos de la organizacién se definen el siguiente diagrama.
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5.3 PRINCIPIOS GENERALES:
a) Documentacion:

La Hosteria Dos Chorreras establece, documenta y mantiene actualizado
un sistema de gestidon integrado para la calidad, ambiente, seguridad y
salud en el trabajo que describe los procesos y responsabilidades para
asegurar el cumplimiento de las actividades operativas del servicio.

b) Compromisos y responsabilidades. Compromisos y
responsabilidades de la direccion

La direcciéon de la Hosteria Dos Chorreras asume la responsabilidad del
servicio ofrecido vy la implementacion efectiva de las herramientas de
gestibn necesarias para asegurar que se cumplan los procesos y los
objetivos de calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo.

La direccion realiza:

a) La implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion
integrado,

b) Dispone de evidencias de cumplimiento de la legislacion,
reglamentos pertinentes y permiso aplicables al establecimiento
turistico segun la clasificacion y categoria,

c) Informa a los integrantes de la organizacion sobre la importancia
de satisfacer las necesidades del cliente y el cumplimiento de los
requisitos legales aplicables,

¢c) Responsable del sistema de gestion:
La direccion asigna y documenta a personas que asumen la
responsabilidad y aseguran el cumplimiento del sistema de gestion
integrado. Mediante el documento  DESIGNACION DE
RESPONSABLES DEL SGI.

d) Documentacion. Control de documentos:

La Hosteria Dos Chorreras mantiene una LISTA DE CONTROL DE
DOCUMENTOS para el sistema de gestion integrado.

e) Control de registros:

La Hosteria Dos Chorreras documenta y mantiene una LISTA DE
CONTROL DE REGISTROS del sistema de gestion.

f) Politica del sistema de gestion:
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La direccion documenta y establece la politica de calidad, ambiente,
seguridad y salud en el trabajo integrada o individual, registrada como
POLITICAS DEL SGI.

g) Objetivos:

La direccién establece los objetivos del sistema de gestion relacionados
con la politica.

Los objetivos del sistema de gestion registrados como OBJETIVOS
DEL SGI son, documentados, medibles y monitoreados a través de
indicadores en el registro INDICADORES DE GESTION.

h) Identificacion de procesos.

La Hosteria Dos Chorreras identifica los procesos en el DIAGRAMA DE
PROCESOS.

i) Planificaciéon de los recursos.

La direccion asegura que se planifican los recursos, se documentan e
implementan programas de gestion. La direccion adicionalmente pone
en marcha un programa que de compromiso de participacion con la
comunidad local, registrado como PROGRAMA DE COOPERACION
COMUNITARIA

j) Revision del sistema.

El sistema de gestion sera revisado por la direccion al menos una vez
al aflo para asegurar su mejoramiento.

5.4 RECURSOS:
a) Recursos humanos.

La Hosteria Dos Chorreras establece y documenta los puestos de trabajo y
sus responsabilidades en la organizacion, establece y documenta las
competencias necesarias de los puestos de trabajo considerando la
educacion, formacion y habilidades; mediante MANUAL DE TALENTO
HUMANO.

Asegura la profesionalizacion o la certificacion de la competencia laboral
del personal segun los requisitos legales vigentes y define reglas
documentadas de cortesia y trato a los clientes mediante INSTRUCTIVO
REGLAS DE CORTESIA Y TRATO AL CLIENTE,

Documenta el proceso de reclutamiento y seleccion de personal en el
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE TALENTO HUMANO vy realiza y
documenta la induccion del personal nuevo; realiza y documenta la
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capacitacion y adiestramiento con el REGISTRO DE INDUCCION /
CAPACITACION / ADIESTRAMIENTO que se menciona en el
PROGRAMA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

b) Comunicacion interna:

La Hosteria Dos Chorreras mantiene un sistema de comunicacién interna
para asegurar que el personal conozca los resultados del servicio, la
satisfaccion de los clientes, politica sobre gestion de propinas, y los
comentarios y sugerencias de las partes interesadas, estas actividades se
registran en ACTA DE REVISION.

c) Higiene del personal:

Para evitar la contaminacion de los alimentos y cumplir la legislacion
aplicable en este aspecto, la empresa de alimentos y bebidas brinda al
personal que prepara y sirve alimentos, la capacitacion y adiestramiento
permanentes.

La empresa asegura el estado de salud del personal y la inocuidad de los
alimentos, asi el personal se realiza y la empresa registra los examenes
médicos correspondientes segun la legislacién vigente en el REGISTRO
CONTROL DE EXAMENES MEDICOS Y CARNET DE SALUD.

Cualquier persona afectada de una enfermedad o con heridas expuestas
cuyas caracteristicas puedan comprometer la inocuidad de los alimentos,
no trabaja en zonas de manipulacion de los mismos.

d) Infraestructura:

La Hosteria Dos Chorreras mantiene en perfecto estado la infraestructura y
asegura el cumplimiento de la reglamentacién correspondiente a su clase y
categoria; cumple las regulaciones ambientales y de seguridad exigidas por
la autoridad competente, las mismas que se registran en el EXPEDIENTE
DEL SGlI.

La Hosteria Dos Chorreras asegura para el establecimiento la sefalética
informativa visible y normalizada de &reas y servicios, asi como de
seguridad para prohibiciones, obligaciones y peligros; asi como un
ambiente confortable, iluminado, limpio y no contaminado de olores con la
instalacion, operacién y mantenimiento de sistemas de iluminacién,
ventilacion, extraccion y/o acondicionamiento de aire. Estas actividades se
cumplen en base al PROGRAMA INSPECCION Y MANTENIMINETO

La Hosteria Dos Chorreras asegura el cumplimiento de la legislaciéon
vigente en cuanto al area para fumadores.

Respecto de los servicios sanitarios, la Hosteria Dos Chorreras, cuenta con
servicios independientes e identificados por género; estos se mantienen
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limpios periodicamente, asegurando su higiene y desinfeccion antes,
durante y después de la prestacion del servicio, registra las acciones de
limpieza en REGISTRO SEMANAL DE LIMPIEZA y el INSTRUCTIVO DE
LIMPIEZA SERVICIOS SANITARIOS;

5.5 GESTION DEL SERVICIO:
a) Prestacion del servicio. Comunicacion y comercializacion

En la comunicacion y comercializacion, la Hosteria Dos Chorreras asegura
aplicar reglas de cortesia y trato con el cliente; el facil acceso a la
informacion y los documentos relacionados con las condiciones del servicio
ofertado o0 contratado mediante el PROCEDIMIENTO DE
COMERCIALIZACION DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO en cuanto al
precio y su desglose, formas de pago, condiciones y confirmacion; la
implementacion de un método para la comercializacion tomando en cuenta
aqui el REGISTROS DE PROPUESTAS.

Ademas en cuanto a la comunicacion interna del personal la Hosteria Dos
Chorreras maneja una PROGRAMACION DE TURNOS DE TRABAJO y un
registro llamado BITACORA DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO donde se
registran novedades entre turnos.

b) Ofertade los servicios

En cuanto a la oferta de servicios de hospedaje, la direccién realiza una
planificacion periédicamente la oferta, mediante un registro llamado
TARIFARIO el cual define tarifas para el alojamiento, calendarios,
modalidades y otros servicios complementarios; el mismo que se exhibe en
un lugar visible, los precios de los diferentes servicios, articulos a la venta
y horarios de los servicios que se presta.

c) Reservas

La gestion de reservaciones mantiene un procedimiento que incluye informar
a los clientes las politicas de servicio en la confirmacion de la reserva como
la hora limite de la misma, asi como registrar la reserva con datos del cliente,
cantidad de personas, cantidad y tipo de habitaciones, fecha y hora ingreso y
otros requerimientos especiales en el caso de solicitarlos lo que podemos
localizar en el RESERVA SERVICIO ALOJAMIENTO

d) Ingreso de huéspedes

La direccion mantiene un PROCEDIMIENTO DE CHECK IN para gestionar
el ingreso de los huéspedes, como también un registro llamado TARJETA DE
REGISTRO DEL HUESPED en donde se detalla informacion del cliente y de
los servicios que va a recibir en el establecimiento.
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e) Atencion al huésped durante la estadia

La direccion asegura que se cuenta con el personal a disposicion del
huésped para atender y resolver sus quejas y solicitudes, mediante el
conocimiento de PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMO
Y SUGERENCIA, en donde se encuentra el registro QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS vy su respectivo INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS, ademas de disponer de informacion sobre sitios de interés,
actividades sociales, culturales, entretenimientos y servicios.

f)  Atencidn telefénicay por medios electronicos

La Hosteria Dos Chorreras dispone de servicio telefénico para uso del
huésped, informa al cliente de las tarifas y modo operativo del teléfono a su
llegada al establecimiento, todo esto mediante el INSTRUCTIVO
ATENCION TELEFONICA Y MEDIOS ELECTRONICOS.

g) Egreso de huéspedes

La Hosteria Dos Chorreras dispone de un PROCEDIMIENTO DE CHECK
OUT para gestionar el egreso de los huéspedes que incluya la facturacion
y cobro de los servicios contratados y/o consumos, en base a politicas
previamente definidas y comunicadas por la organizacion a los clientes,
ademas de un PROCEDIMIENTO DE OBJETOS OLVIDADOS con su
respectivo REGISTRO DE OBJETO OLVIDADO.

h)  Servicio de alimentacién

La empresa dispone método para gestionar el servicio (desayuno u otros),
en base a politicas previamente definidas y comunicadas a los clientes, que
asegure se respete la modalidad de la oferta informada al cliente, se
respeten los horarios de inicio y fin del servicio, considerando alternativas;
la limpieza de los espacios de servicio ante cualquier incidente, el montaje
del salén acorde a lo establecido por la organizacion.

i)  Servicio a la habitacién

La Hosteria Dos Chorreras dispone de un método para gestionar el servicio
de habitaciones, en base a politicas previamente definidas y comunicadas
a los clientes, que asegura: disponer de una carta que contenga la variedad
de productos que se ofrecen, sus precios, el horario del servicio y el método
para realizar los pedidos; la comunicacion del plazo maximo de atencion de
los pedidos, que las habitaciones cuenten con el mobiliario necesario para
poder consumir los productos del servicio, o se provea del equipamiento
para tal fin; recoleccion de utensilios y menaje utilizados; y las condiciones
de temperatura e higiene del servicio.

i) Proceso de soporte. Mantenimiento
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La Hosteria Dos Chorreras mantiene las instalaciones y equipamiento del
establecimiento considerando la disponibilidad y correcto funcionamiento de
los equipos e instalaciones con la aplicacion de intervenciones correctivas o
preventivas, el registro de las intervenciones realizadas en los equipos e
instalaciones criticos con la fecha, responsable, descripcion y recursos
utilizados en la intervencion en la HOJA DE VIDA DE EQUIPOS que se
encuentran dentro del PROGRAMA INSPECCION Y MANTENIMINETO.

k) Limpiezay desinfeccion

La Hosteria Dos Chorreras mantiene instructivos documentados de trabajo
estandarizados para la limpieza y desinfeccion de las instalaciones y equipos
del establecimiento; asi como un PROGRAMA LIMPIEZA Y DESINFECCION
con su respectivo INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA AREAS COMUNES los
mismos que contiene su REGISTRO DE SEMANAL DE LIMPIEZA.

)  Limpiezay acondicionamiento de habitaciones

La Empresa dispone de un INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA HABITACIONES
para gestionar la limpieza y acondicionamiento de las habitaciones, que
asegura: la limpieza y arreglo de las habitaciones vacias antes del horario
establecido de ingreso de huéspedes, comunicar el horario de la limpieza
de las habitaciones ocupadas.etc.

m) Recursos y materiales de trabajo

La Hosteria Dos Chorreras controlar el inventario de los productos de
limpieza, materiales, blancos y equipos, revisa el estado de los blancos
para identificar roturas, manchas o cualquier otro defecto que requiera su
cambio y asegura la cantidad de blancos de cama y bafio suficientes para
prestar un servicio efectivo.

n) Compras

La Hosteria Dos Chorreras dispone de un método para gestionar las
compras de bienes y servicios para el establecimiento.

Para el control de las compras se tiene el registro RECEPCION DE
PRODUCTOS, ademas de que se encuentran preestablecidos los
proveedores mediante el registro LISTA DE PROVEEDORES.

5.6 GESTION AMBIENTAL.

La Hosteria Dos Chorreras describe el cumplimiento del requisito normativo
a través PROGRAMA DE BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES
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GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD:

La Hosteria Dos Chorreras describe este cumplimiento con el PROGRAMA
VIIGILANCIA DE LA SALUD, PROGRAMA DE PREVENCION Y
CONTROL DE RIESGOS, PLAN DE EMERGENCIA.

5.8 REQUISITOS DE MEJORA:
a) Medicidn:

La direccion define, implementa y documenta un sistema de medicion de la
satisfaccion del cliente, mediante ENCUESTA DE SATISFACCION
CLIENTE Y EL INFORME SATISFACCION CLIENTE, los mismos que se
encuentran dentro del PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE
SATISFACCION DEL CLIENTE.

b) Auditorias internas:

La Hosteria Dos Chorreras mantiene un PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIA Y VERIFICACIONES INTERNAS, con su INFORME DE
AUDITORIA / VERIFICACION.

c) Quejas, reclamos y sugerencias:

La direccion mantiene un REGISTRO DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS vy el respectivo INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS, que se encuentran mencionados en el PROCEDIMIENTO
DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMO Y SUGERENCIA.

d) Mejora continua:

La direccion mantiene un sistema para identificar, analizar y definir
acciones que aseguren la mejora continua, con la aplicacion de
programas, revisiones Yy acciones correctivas que Se encuentran
registradas en el ACTA DE REVISION GERENCIAL.

e) Acciones correctivas:

La direccion establece un método para la gestion de acciones correctivas
ante no conformidades y desvios relacionados con el cumplimiento de
requisitos, asegurando que incluya: analisis de la causa, responsables, la
aplicacién de acciones que eliminen las causas, y el registro de los
resultados en el formato ACCIONES CORRECTIVAS.
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Anexo 3: PROGRAMA DE BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES
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i Version: 1
| PROGRAMA DE BUENAS PRACTICAS
gl) AMBIENTALES Cédigo:
0 _SGI-
horrera&g PG-SGI-06

HACIENDA /| HOSTERIA
“Lo natural no es suficiente”

Elaborado Fecha de |Aprobado Fecha de
por: elaboracion | por: aprobacion:
José lbafiez |: Gerencia 11/09/15

www .hosteriadoschorreras.com

11/09/15

1. PROPOSITO

Prevenir y reducir los impactos ambientales negativos de la actividad
turistica a través de mejoras progresivas en los procesos promoviendo el
respeto y conservacion de la biodiversidad, uso de los recursos y valores
naturales, contribuyendo asi a una mejor calidad de vida en el entorno.
Con medidas preventivas que eviten riesgos ambientales asociados a
cualquier accion realizada, asi como por la ejecucion repetida de
experiencias positivas que reducen el impacto ambiental de las actividades
cotidianas

2. ALCANCE

Todas las actividades relacionadas a la prestacion de servicios turisticos,
la elaboracion de productos para clientes de la empresa y los procesos
internos realizados para mantener, mejorar o renovar la infraestructura, las
magquinarias y los equipos estan vinculadas a este Programa.

3. RESPONSABLES

3.1 Responsable de la Gestion Ambiental: para disefiar el programa.

3.2 Gerencia: responsable de aprobar y verificar el cumplimiento de este
programa.

3.3 Todo el personal: para aplicar las buenas practicas descritas.

4. PROGRAMA

Se detallan las actividades principales en 4 categorias:
a) ahorro de agua y energia,
b) consumo de productos,
Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C. 113




Universidad de Cuenca

c) conservacion de biodiversidad,
d) manejo de residuos y contaminacion.
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a) AHORRO DE AGUA Y ENERGIA

ITEM

ACTIVIDAD

RESP.

CRONOGRAMA

RECURSOS

MEDIO DE
VERIFICACION

Disponer la
incorporacion de
una Politica
ambiental en la
planificacién
general.

Gerente

Anual

Manual de
gestion.

Definir las
acciones para un
uso eficiente del
agua y socializar
aquellas que le
permitan un
ahorro.

Responsable
de gestion
ambiental

Permanente

Politica de
manejo de
recursos.

Revisar
periddicamente
el sistema de
provision de
agua, detectar y
reparar las fugas
en los servicios
higiénicos,
tuberia de agua
limpia, caferia
de aguas
servidas, duchas
y otras
instalaciones.

Responsable
de
mantenimient
0]

Mensual

Hojas de
inspeccion y
mantenimiento

Planificar y
programar la
implementacion
de equipos con
bajo consumo de
agua,

como inodoros
de descarga
parcial, lavabos
con sensores de
movimiento,
tuberias de
caudal reducido,
equipos con
apagado o cierre
automaético

Responsable
de
mantenimient
0]

Anual

Plan de compras
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MEDIO DE
ITEM ACTIVIDAD RESP. CRONOGRAMA | RECURSOS i
VERIFICACION
Implementar Responsable
sistemas de de
rego por gq'feo, mantenimient Verificacion fisica
5 por exudacion o )
) 0 del sistema
por aspersion
para jardines y
areas verdes
Disponer el uso Responsable .
de Registro de
6 de agua para tenimient | Permanente mantenimiento de
riego solamente mantenimien ardines v pastos
en la noche 0 J yp
Promover la Responsable
instalacién de de
aire mantenimient Inventario de
7 - Anual . .
acondicionado o] equipos por tipo
automatico y
regulable.
Comunicar a los | Responsable
clientes las de
medidas que mantenimient
permiten ahorrar o
aguay Cartilla de
8 promoyerlas Permanente informacion a
(anuncios en las lient
areas publicas clhientes
y/o servicios
higiénicos parar
cerrar el grifo o
informar fugas)
Promover Responsable
medidas para el |de
L P . Reporte de
maximo mantenimient )
9 . Permanente acciones de
aprovechamiento | o .
o mejora
de la iluminacién
natural.
Instalar y Responsable
mantener de
iluminacién con | mantenimient Reporte de
10 lamparas o} acciones de
ahorradoras y mejora

con sensores de
movimiento.

b)
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c) CONSUMO DE PRODUCTOS
MEDIO DE
ITE CRONOG | RECU
M ACTIVIDAD RESP. RAMA | RSOS VERI!:ICA
CION
Utilizar un criterio de
responsabilidad ambiental
para las compras,
favoreciendo a los
proveedores de productos Procedimie
biodegradables, organicos, Permane nto de
11 |reciclables o de material Gerente nte control de
reciclado y, en general, proveedore
aquellos con S
caracteristicas que
minimizan el impacto
medioambiental (envases
degradables, etc.)
. Procedimie
Promover la recepcion de
. Respons nto de
productos con embalajes Permane
12 . . able de control de
minimos para reducir la nte
g . compras proveedore
generacion de residuos S
e e, R n .
Promover la adquisicion de espons Permane Ordenes
13 | dosificadores para el uso de |able de
P nte de compra
productos de alta rotacion compras
Promover el reciclaje de Reporte de
i Respons
14 empaques, embalajes, able de Permane productos
papel, envases, bolsas y nte y cantidad
compras .
contenedores reciclada
Respons Ordenes
Promover el uso de papel Permane
15 . able de de compra
100% reciclado post nte
compras de papel
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MEDIO DE
ITE CRONOG | RECU
M ACTIVIDAD RESP. RAMA RSOS VERI!:ICA
CION
consumo Yy totalmente libre
de cloro.
Crear y promover una clara
. . -, Respons .
politica de no impresion y Politica de
o able de |Permane .
16 |se facilita el uso de manejo de
) . . ., | Talento |nte
dispositivos de informacion recursos
. humano
y lectura no impresos
No consumir ni demandar
para preparacion de Procedimie
alimentos, especies Respons nto de
. . Permane
17 |protegidas o sus derivados, | able de nte control de
ni especies compras proveedore
hidrobioldgicas fuera de su S
talla minima
Realizar el abastecimiento
de forma técnica, Baja de
Respons . .
controlando las fechas de Permane inventarios
18 i able de -
caducidad y buena COMDIas nte por dafio y
conservacion de bodegas o P caducidad
inventarios
d) CONSERVACION DE LA BIODIVERSIDAD
MEDIO DE
ITE CRONOG | RECU
M ACTIVIDAD RESP. RAMA RSOS VERI!:ICACI
ON
Participar de manera
directa o agremiada con
los funcionarios publicos y Permane Informe de
19 | grupos locales en la Gerente .
., . ., nte gerencia
evaluacion de la situacion
ambiental y el
establecimiento de las
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MEDIO DE
ITE CRONOG | RECU
M ACTIVIDAD RESP. RAMA RSOS VERI!:ICACI
ON
estrategias mas
adecuadas para
implementar medidas de
conservacion en la
localidad
Apoyar la conservacion y
manejo de las area natural Permane Informe de
20 . Gerente j
(estatal o privada) dentro nte gerencia
de su zona de influencia
Generar y brindar
informacion a sus clientes | Recepci Cartilla de
21 acerca de como pueden on Permane informacion
apoyar los esfuerzos Jefes de |nte para el
locales de conservacion area cliente
de la biodiversidad.
Cumplir las leyes, normas
y regulaciones para la
conservacion de la Resultados
o ) Respons
biodiversidad y el able de de
22 patrimonio natural: no estion Permane autoevaluaci
recoger, consumir, exhibir g . nte on y/o
. ambienta o
0 vender especies | auditoria
silvestres; no mantener en ambiental
cautiverio animales
silvestres.
e) GESTION DE RESIDUOS Y CONTAMINANTES
MEDIO DE
ITE CRONO | RECU
M ACTIVIDAD RESP. GRAMA | RSOS VERI([):II\ICACI
Promover y apo
. yap ya.r el Respons Permane Soporte
23 |tratamiento de residuos able de .
. ) ., nte fisico de
sélidos bajo el esquema gestion
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MEDIO DE

ITE CRONO | RECU

M ACTIVIDAD RESP. GRAMA | RSOS VERI([)ZII\ICACI
3R (reducir, reciclar, ambienta campanas y
reutilizar) I promocion
Ejecutar campanas de
. . Respons
informacion entre los .

able de Registro de
empleados para la L, .

24 o gestion firmas de

minimizacion y correcta . .
. . ambienta capacitacion
gestion de los residuos y |
evitar la contaminacion.
Disponer la separacion de
. Respons
residuos y desechos en .
. able de Fotografia de
contenedores diferentes -, Permane

25 . gestion contenedore

para: reciclables, : nte
L . - ambienta S

organicos, inorganicos y |
peligrosos.
Medir el ruido producido

or maquinas, vehiculos
P . g . y Respons
equipos de sonido en .

. . able de Registro de
diferentes condiciones de L .

26 . gestion | Anual sondémetro
uso. Tomar medidas de : .

. . ambienta calibrado
proteccion, aislamiento e |
insonorizacién de acuerdo
a la molestia
Adiestrar permanente al
personal en el uso y Respons
eliminacioén de los able de Registro de
. . Permane .

27 | productos quimicos y gestion nte firmas de
materiales peligrosos de | ambienta capacitacion
forma responsable y I
segura.

L Respons
Establecer y socializar un .
. . able de Registro de
procedimiento de manejo - .

28 ) e gestion firmas de

de materiales toxicos o ) y
. ambienta capacitacion
peligrosos |

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C.

120




Universidad de Cuenca

MEDIO DE
ITE CRONO | RECU
M ACTIVIDAD RESP. GRAMA | RSOS VERI([):II\ICACI
Disponer de espacios Respons
P p y able de Fotografia de
contenedores aislados y L
29 gestion contenedore
asegurados para :
) . ambienta S
materiales contaminantes |
Promover y adiestra alos | Respons
empleados en no able de Registro de
30 | contamina el suelo con gestién firmas de
derivados de petrdleo ni ambienta capacitacion
elementos toxicos I
. Registro de
Promover y adiestrar a Respons . g
) firmas de
empleados y clientes en able de o
. o capacitacion
31 | no contamina cuerpos de | gestion .
. Cartilla de
agua con productos ambienta . .
o . informacion
toxicos o peligrosos I .
al cliente
Tomar medidas para
L . Respons
minimizar las emisiones .
able de Registro de
de gases y aerosoles L, Permane .
32 : . gestion acciones de
contaminantes, ruidos : nte :
ambienta mejora
desagradables y olores I
fuertes
Respons
Dar seguimiento y cumplir | able de
g : y P L, Permane Reportes de
33 | el plan de manejo gestion .
. . . nte cumplimiento
ambiental (si es del caso) |ambienta
I
Crear y mantener Hoja de | Respons .
y . ) P Fotografia de
datos de seguridad de able de . I
. . Permane disponibilida
34 | materiales (MSDS) para gestion
cada compuesto quimico |ambienta nte dy acceso
: de MSDS
que conforma un material. ||
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f) BIENES PATRIMONIALES
MEDIO DE
ITE CRONOG | RECUR
M ACTIVIDAD RESP. RAMA SOS VERI!:ICA
CION
Promovery a r
. y apoya Respons
Caodigos de able de
comportamiento para . Permane o
35 | . " gestion Cadigo.
vistas a sitios que son ) nte
o ambienta
cultural o histéricamente |
sensibles.
Promover la proteccion de | Respons
propledagle§ y sitios able.(,lle Permane
36 |locales histéricamente, gestion .
arqueoldgicamente o ambienta
culturalmente importantes. ||
Usar elementos locales de | Respons
arte, arquitectura en sus | able de
, o L, Permane
37 |operaciones, disefio, gestion nte
decoracion, alimentos o ambienta
tiendas respetando I
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Version: 1

& 0S MANUAL DE TALENTO HUMANO

C hO Caodigo:
Cnorreras MA-SGI-02
“Lo natural no es suficiente”
o Elaborado Fecha de Aprobad | Fecha de
por: elaboraciéon | o por: aprobacion

Administracié | Sept. 2015 | Gerencia | Sept. 2015
n

1. PROPOSITO

Definir la estructura de la organizacion de la empresa y la descripciéon de
los puestos para asegurar que el personal de la organizacion tenga las
competencias pertinentes para el desarrollo de actividades que contribuyan
al crecimiento empresarial.

2. ALCANCE

Comprende la definicién del organigrama y de los puestos en base a la
normativa vigente.

3. RESPONSABLES

3.1 Gerente o Responsable de Talento Humano: para la elaboracion y
control de este manual.

3.2 Gerente: para la aprobacion del manual.
4. DESARROLLO
d)1. ORGANIGRAMAS TIPO

Se describe el organigrama funcional para los procesos operativos dentro
del alcance del SGI para cada subsector.
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Organigrama Parcial de la Operacion de un Establecimiento de
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Organigrama Parcial de la Operacion de un Establecimiento de
Alojamiento
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d)2. PROFESIOGRAMAS

Los profesiogramas para los puestos incluidos dentro del SGI se incluyen como
anexos a este documento.
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Universidad de Cuenca

CODIG| PRO-
& O SGI-03
Dos
Chorreras PROFESIOGRAMA CAJERO/A VERS|
“1o nate te” O N l

POSICION/PUES Caierola
TO/CARGO: J
REPORTA A: Gerente / Administrador
REEMPLAZA A:
TRABAJO EN NO S| x DETALLE
TURNOS: TURNOS:
FUNCIONES/RESPONSABILIDADES:
ESPECIFICAS DEL CARGO:
1. [Organizar caja

a) Preparar el fondo fijo;

b) arreglar dinero, cheque o comprobante de tarjeta

de crédito por lote;

c) anotar cantidad, nimero de cheque y otros datos

en formulario especifico;

d) gestionar depdsito bancario;

e) organizar formularios, materiales y equipamientos

necesarios para el trabajo;

f) cambiar billetes por monedas para facilitar el vuelto;

g) mantener existencia (stock) de rollo de papel y de

formulario de tarjeta para las maquinas de tarjeta de

crédito;

h) verificar ingresos y egresos de dinero en caja chica

para gastos menores.
2. |Abrir y cerrar caja

a) Verificar el cierre del turno anterior;

b) calcular el valor total de entrada y salida de dinero

en efectivo, cheque y tarjeta de credito;

c) comparar valores con el registro;

d) verificar datos del reporte diario de caja;

e) enviar documentacién para contraloria o

contabilidad,;

f) verificar cantidad existente en caja.
3. [Recibir pagos
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L, (ST, pe—

a) Recibir y registrar pagos sea en efectivo, cheque,
cheque de viajero, tarjeta de crédito, crédito a la
habitacion, comprobante de consumo;

b) verificar autenticidad de moneda extranjera y otras;
c) solicitar autorizacion de tarjeta de crédito;

d) verificar tarjeta de banco, firma, identidad, entre
otros documentos, para chequear veracidad y validez;
e) sellar cheque y anotar direccion y teléfono del
cliente.

Emitir documentos

a) Emitir factura o comprobante de consumo;

b) verificar calculo de servicios e impuestos e incluir
en la factura;

c) controlar emisién y rectificacion de factura o
comprobante de consumo;

d) emitir reporte de cierre de caja.

. |[Operar equipos

a) Operar calculadora, maquina de tarjeta de crédito
manual o en linea, maquina registradora,
computadora, sistema de punto de venta integrado,
sistema de punto de venta inalambrico, teléfono y
otros equipamientos utilizados en el servicio de caja

. |Asegurar la satisfaccion del cliente

a) Presentar la cuenta cuando sea solicitada;

b) asegurar que el valor cobrado esta de acuerdo con
el pedido;

c) tener siempre moneda fraccionaria para los vueltos
generados por pagos en relacion a las
transacciones;

d) aplicar descuentos segun politica de la empresa

. |Cuidar de su presentacion personal

a) Cuidar de la higiene personal, uniforme y
accesorios que influyen en la apariencia.

. |[Apoyar al equipo

a) Ayudar en la recepcion de los clientes;

b) informar sobre servicios ofertados por el
establecimiento;

c) tomar reservaciones y resolver dudas del cliente
por teléfono;

d) ayudar al mesero a resolver dudas del cliente
sobre la cuenta;

Gabriela Fajardo O. / Nelly Londa C.

135



Universidad de Cuenca

e) realizar actividades de ingreso de datos, completar
informes, llevar estadisticas de satisfaccion de los
clientes;

f) aplicar las técnicas de atencion y servicio al cliente.

GENERALES

1.

Actuar ante emergencias de acuerdo al plan de emergencias

2.

Utilizar los bienes y la informacién en beneficio de la empresa

AUTORIDADES(QUE AUTORIZA):

1.

Seleccion de colaboradores

Emite instrucciones verbales o escritas

Define turnos y horarios de de trabajo

2.
3.
4.

Define estilo y especializacion del establecimiento

PERFIL PROFESIONAL - COMPETENCIAS

EDUCACION

1.

Bachiller

FORMACION

1. |Procedimientos de recepciéon y pago de valores
2. |Ley de Régimen Tributario Interno y su reglamento
3. |Métodos especificos de control de caja
4. |Procedimientos de control de procesos de cobro y cierre de caja
5. |Programas informaticos y equipos especializados para punto de venta
6. |Principios de contabilidad
7. |Terminologia aplicada al sector de alimentos y bebidas
8. |Técnicas de atencion al cliente

Estructura o

composicion

de la carta,
9. tipos de

producto y sus

precios

correspondient

es

HABILIDADES
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Célculo de las cuatro operaciones aritméticas y calculo porcentual, sin
calculadora

Lectura y escritura para anotacion de pedidos y llenado de formularios

Comunicacion oral clara y articulada, con empleo de vocabulario adecuado

Buena memoria para acordarse de codigos, precios y pedidos

alhlw|n

Capacidad de estimar cantidad y valor

APTITUDES

1.

Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio

2.

Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar y qué decir,
hace que otros se sientan comodos

Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos
gue lo necesitan, tolerante, comprometido

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus
sentimientos, controla explosiones temperamentales

EXPERIENCIA

1.

Al menos 1 afio en cargos similares

MAQUINAS, EQUIPOS Y HERRAMIENTAS A CARGO

MAQUINAS:

computador, calculadora, maquina de tarjeta de crédito
EQUIPOS: manual o en linea, maquina registradora, sistema de punto
de venta, teléfono

HERRAMIENT
AS:

OTROS
(DESCRIBIR):
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