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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion busca optimizar la manera de trabajar en
la Hosteria Cotococha Amazon Lodge. El Manual de Procesos mejorara la
calidad del servicio en la hosteria al minimizar el tiempo de respuesta de los
empleados ante un evento en particular. En el primer capitulo se revisan
algunos conceptos escenciales para poder comprender en qué se basa este
proyecto de titulacion, el marco tedrico da una perspectiva completa del
material académico que se utilizé como respaldo para la realizacion del estudio.
El proceso de andlisis en este capitulo fue de lo general a lo particular siendo la
Administracion el tema general y los Manuales de Procesos el tema particular.
En el segundo capitulo se recopil6 informacién detallada de la empresa en la
que se realizé el proyecto. Esta investigacion pretende tener un panorama claro
de cémo funciona la empresa hasta antes de poner en marcha las propuestas

de mejoramiento.

En el tercer capitulo se utiliza una herramienta llamada blueprint, que ayuda a
comprender de manera gréfica y didactica el funcionamiento actual de la
compafiia, luego haciendo referencia a la misma, se optimizan los
departamentos y areas que tienen contacto con el cliente, lo cual es clave en la
operacion de la hosteria para realizar posteriormente la correccion de posibles
errores. En el cuarto capitulo se analizan tres propuestas de mejora. La
primera, constituye la creacion del Manual de Procesos, la segunda, la
implementacion de talleres de capacitacion para su conocimiento y la tercera el
desarrollo de una cufia radial para promocionar la hosteria en el segmento de
mercado nacional, asi como la aplicacion de las estrategias de marketing en
linea SEO y SEM para fomentar el posicionamiento de la pagina web en los
buscadores. En el quinto capitulo se detallan los estandares creados para el
mejoramiento de la calidad en la hosteria, es decir, se enlistan todas las tareas
en cada departamento de la empresa. Por ultimo en el capitulo sexto se
describe el presupuesto de inversidn necesario para implantar y desarrollar las

tres propuestas de mejoramiento del proyecto.
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ABSTRACT

This research project seeks to improve the way Cotococha Amazon Lodge
works. The Process Manual is intended to improve the quality of service at the
lodge. Its purpose is to minimize the employee time response to a particular
event. In the first chapter some essential concepts are analyzed to understand
what this draft will be based on. The theoretical framework gives us a complete
picture of the academic material that was used as support for the study. The
process analysis in this chapter was from general to particular, being
Administration the General subject and the Process Manual the particular one.
The second chapter details the collected information of the company where the
project was carried out. It is intended to have a clear picture of how the
company works up before launching improvement proposals.

In the third chapter, an innovative tool called blueprint is used, this helps us to
understand the current operation of the company. Then, the departments and
areas that have contact with customers are optimized, which becomes a key
element after the operation of the lodge; in case any possible errors need to be
corrected. In the fourth chapter, three proposals for improving quality are
analyzed. The first proposal refers to the creation of the Quality Manual, the
second one, the implementation of Training Workshops so the staff has full
knowledge of the it, and the third one the development of a radio spot to
promote the lodge in the segment of domestic market, as well as, the
application of the online marketing strategies SEO and SEM to promote the

search of the website.

In the fifth chapter the standards created to improve the quality of the inn are
detailed, this means, all the tasks are listed in each department. Finally, in the
sixth chapter, the investment budget necessary to implement and develop the
three proposals to improve the project, are described.
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INTRODUCCION

“Cotococha Amazon Lodge” esta ubicado en la comunidad de Muyuna, km 10
via a Aguano en el cantén Tena, provincia del Napo. Los principales servicios
que brinda son: el turismo ecolégico, los deportes de aventura y la interaccion
con las comunidades aledafas. Cuenta con un ambiente Optimo para el
desarrollo de estos servicios puesto que el area ha sido favorecida con el paso
del majestuoso rio Napo, otro de los atractivos importantes para el incremento
de turistas nacionales y extranjeros. El lodge al momento esta relativamente
posicionado en un mercado internacional, ya que las operadoras de turismo de
la ciudad de Quito, ofertan sus servicios dentro de sus paquetes turisticos.
Adicional, el propietario sefior Bram Evers cuenta con su propia tour operadora
ubicada en los paises de Colombia, Peru, Bolivia y Ecuador. A partir del afio
2003, se dedico6 a reforzar la oferta de los paquetes de estadia, pero dej6é de
lado temas importantes como la estandarizacién de procesos en cada éarea.
Esto ha provocado principalmente problemas de comunicacion entre los
departamentos del lodge, y entre la administracion en las oficinas de Quito.
Como consecuencia no existe un orden adecuado al momento de tomar
decisiones o de corregir errores importantes dentro de la compafia, (Entrevista
01 Evers, 2014).

Es por esto que el presente trabajo de titulacion se enfoca en el analisis
situacional de la empresa para disefiar y elaborar un manual de procesos para
la mejora de la calidad, procesos que hacen referencia a cualquier tipo de
mecanismo utilizado para que ciertos insumos como la materia prima se
conviertan o se transformen en bienes o servicios para un determinado publico
objetivo. (Mufioz, 2009, p. 2)



JUSTIFICACION

La elaboracion de un manual de procesos para el mejoramiento de la calidad
optimizara la operacion en Cotococha Amazon Lodge la cual carece de
procesos internos claves para una buena comunicacién entre departamentos.
Greta Guerrero, administradora (Entrevista 01 Guerrero, 2014), coment6 que la
misma no cuenta con una adecuada organizacion en procesos de gestion
interna, lo que impide una adecuada comunicacion interdepartamental. Los
lineamientos a seguir seran estandares obligatorios. Por lo tanto, deberan ser
cumplidos por todos los empleados de la empresa. Al contar con un documento
donde consten todas las tareas asignadas a cada puesto en cada area de la
compafiia, no habré cabida a error alguno o al mal manejo de la informacién.
Esto generara mas confianza para la toma de decisiones en momentos criticos
y decisivos en el lodge. Lo que constituye el principal argumento para el

desarrollo de un Manual de Procedimientos para el mejoramiento de calidad.

Es importante recalcar, que para una buena administracion se debe tomar en
cuenta principalmente que toda empresa es distinta y por ende los lineamientos
y politicas seran diferentes. Cotococha cuenta con 17 empleados y es
considerada una empresa pequefia, el manual de procedimientos que se
presenta como producto final de esta investigacion, busca ligar todas las areas
de la hosteria en un sistema Unico y estandarizado donde se describen todas
las funciones especificas para una éptima operacion (Alvarez 2006).

Cuando se habla de turismo es facil imaginar que el servicio final es la
recreacion y el conocimiento de mundos nuevos e interesantes. Pero a la vez,
es muy complicado referirse o calificar a un servicio como bueno o malo, el
mismo depende de varios factores para determinar sus caracteristicas y
atributos. Por ejemplo, para una persona que no le guste los deportes de
aventura si le preguntamos ¢,coOmo estuvo el paseo en el bote de rafting?, ésta
probablemente calificar4 desde una perspectiva negativa porgue le causa susto
o temor. Es por esto que al administrar y gestionar empresas dedicadas al

turismo, se debe planificar cuidadosamente los servicios que se van a ofrecer



al cliente, teniendo en cuenta que cada persona es diferente. (Mufioz, 2009, p.

3)

Objetivos

General

Desarrollar un manual de procesos para el mejoramiento de calidad en
la Hosteria Cotococha Amazon Lodge ubicada en el cantdon Tena
provincia del Napo.

Especificos

Contextualizar el proyecto en la realidad actual argumentado con

Optimas referencias académicas.

Analizar la situacién actual de la empresa y de los procesos aplicados en

la Hosteria Cotococha Amazon Lodge.

Identificar posibles problemas de operacion en las diferentes areas de
servicio mediante un mapa de procesos 0 blueprinting en la Hosteria
Cotococha Amazon Lodge.

Formular una propuesta de mejora de operacion en las diferentes areas
de servicio de la Hosteria Cotococha Amazon Lodge.

Disefiar un manual de estandares y procedimientos para las areas de
servicios de la Hosteria Cotococha Amazon Lodge.

Desarrollar el presupuesto de inversion necesario para el proyecto.

METODOLOGIA

La metodologia que se utilizé para esta investigacion fue de enfoque

cualitativo y se estableci6 una guia por temas o areas significativas de

investigacion. El enfoque cualitativo busca principalmente “dispersion o

expansion” de los datos e informacion. Lo que intenta es dar una calificacion al

lugar u objeto de la investigacion basado en su comportamiento, por esto la

investigacién cualitativa arroj0 datos precisos en materia de atributos y



aptitudes que hacen falta en los empleados de la hosteria (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010, p. 4).

Ademas se utilizaron los niveles de investigacion exploratorio y descriptivo.
Mediante la investigacion exploratoria se examind la situacion para obtener un
amplio conocimiento del problema y los resultados se concideraron como
preliminares para el desarrollo completo de la misma. La investigacion describe
el comportamiento de los sujetos involucrados, a saber, los directivos, personal
administrativo y de servicio (Hernandez, et al. 2010, p. 7).

Se utilizaron las siguientes herramientas metodoldgicas:

Datos primarios

Los datos primarios son informacion proporcionada por el propio investigador,
es decir, originada de primera mano por parte de quien se esta haciendo cargo
de la investigacibn mediante la observacidén, entrevistas a profundidad,
entrevistas con expertos y grupos focales (Hair, Bush y Ortinau, 2010). Las dos
entrevistas preliminares realizadas a la administradora del lugar, ayudaron a

generar datos basicos para la propuesta.

En la primera seccibn de la investigacion se procedi6 a realizar una

observacién y andlisis de cada una de las areas de servicio.
= Observacion

Este método consiste en permitir que el investigador se limite a observar
y analizar los hechos y las acciones de su interés, sin establecer
comunicacion con los sujetos de estudio. (Benassini, 2009, p. 66) La
observacion inicial la realizo el investigador en cuestion, se analizaron
departamentos como: alimentos y bebidas, ventas, front desk,
habitaciones y directamente actividades de recreacion. Asi se obtuvo
una vision completa de la experiencia del cliente frente a las distintas

etapas del servicio proporcionado por el lodge.



= Entrevistas a profundidad

La persona encargada de conducir una entrevista a profundidad tiene
como propdsito penetrar en la mente del entrevistado para descubrir
sentimientos y actitudes reales, motivos y emociones. Sera siempre una
conversacion que busque lograr la confianza entre el entrevistador y el
entrevistado, permitiendo que fluya la informacién que no podria
obtenerse mediante cuestionarios tradicionales. La primera condicion es
ganar la confianza del entrevistado y vencer al maximo su posible
resistencia. Cuando esto se haya logrado, pueden utilizarse ciertas
técnicas o formas de entrevista que abran el camino al objetivo
(Benassini, 2009, p. 68). Estas entrevistas fueron realizadas al gerente

general y a la administradora general de la hosteria.
= Entrevistas con Expertos

Esta herramienta incluye a personas calificadas y conocedoras del tema
a tratar, pretende incluir de manera obligatoria a entes destacados por
Su trayectoria y por su destreza en el tema. Las entrevistas con expertos
complementan el conocimiento generado por el investigador y refuerzan
la investigacion, el interesado obtendra datos e informacidbn muy
relevante. El catedratico, el propietario o el administrador de una
empresa de turismo explica de manera conciza el tema de interés al
investigador, lo que ayuda al desarrollo del trabajo y ofrece mayor
confianza al interesado, en este caso al autor del proyecto (Hair, Bush y
Ortinau, 2010). Se entrevistd al catedratico Dr. Miguel Sanchez,
conocedor en el campo de elaboracién de manuales de procesos, al
sefior Chef Omar Guzman, a la Ingeniera Silvana Torres Caceres,
Asesora en Evaluacion de la Conformidad- Establecimiento de Sistemas
de Gestion de la Calidad.

= Sesiones de grupo

También conocidas como grupos de enfoque. Estas sesiones fueron

desarrolladas por la Oficina de Investigacion Social de la Universidad de



Columbia (2009). Consisten en que el entrevistado forme parte de un
grupo que primero se expone a una situacién concreta tal como un
comercial, una cufia de radio o un folleto. Enseguida el tema queda
sujeto a discusion en el grupo. La entrevista queda enfocada a una
experiencia concreta y su objeto es determinar qué tipo de estimulos y
reacciones positivas o negativas tuvieron los entrevistados (Benassini,
2009, p. 70).

Durante décadas los grupos focales o focus group fueron las Unicas
herramientas o procedimientos utilizados para profundizar en la
experiencia del consumidor a fn de averiguar qué sensaciones, vinculos
y significados afectivos establecian con los bienes y servicios. Por lo
tanto esta técnica sugiere que al aplicarla se generen datos valiosos en
menor tiempo y a bajo costo. Las personas que integraron el grupo focal

fueron los lideres de cada area (Benassini, 2009, p. 71).
Datos Secundarios

Los datos secundarios hacen referencia a toda la informacion generada por
entidades gubernamentales o por empresas u organizaciones privadas asi
como también personas naturales, es decir, todos los datos que sean
producidos por personas ajenas al investigador. Existen dos tipos que
caracterizan a este tipo de investigacion, el primero es la investigacion
bibliografica y el segundo corresponde a la investigacion generada por la web
(Hair, Bush y Ortinau, 2010). Se obtuvo datos referentes a la categorizacién de
las hosterias consideradas competencia directa de la Hosteria Cotococha, en el
organismo gubernamental Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional
[SECAP]. Se investigoé la informacion generada por parte de la operadora “Pure
Travel Group”, la cual genera paquetes turisticos en el Ecuador que incluyen
por lo general la visita a la Amazonia y por consiguiente a Cotococha Amazon
Lodge. Se utilizo informacion académica de las bibliotecas de la Universidad
de las Américas y de la Universidad Catodlica. Finalmente se obtuvo informacién
relevante por parte de la administracion de la hosteria respecto al proceso de
satisfacion del cliente (Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, 2015).
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Para determinar en qué se enmarca el presente proyecto de investigacion se
debe entender lo que comprende una buena administracion moderna que se
encuentra permanentemente relacionada con procesos de mejora y cuyo
propésito fundamental es incrementar el grado de satisfaccion del cliente
(Rodriguez y Sedin, 2002, p. 7). La eficiente y efectiva administracion dentro de
una compafiia implica la aplicacién de cinco componentes importantes: a) La
Planeacion, donde se definen las metas, se fijan las estrategias y se disefian
los planes para integrar y coordinar las funciones. b) La Organizacion, que
consiste en determinar cudles son las tareas, quién las hace, cdmo se agrupan,
quién informa a quién y coémo se tomarén las decisiones. c) La Direccion, que
motiva a los empleados e influye positivamente mientras desarrollan su trabajo.
d) La Comunicacion, para que exista una mejor coordinacion entre
departamentos y se genere confianza y seguridad por parte del personal en el
desempeiio de sus funciones. e) El Control, para que se verifique toda labor
relacionada con las actividades desarrolladas por los empleados y se realice
una posible correccion de errores si hubiera la necesidad (Robbins y Coulter
2005, p. 9).

De igual manera la actividad administrativa segun Martin (2002, pp. 29-31),
tiene mucha importancia dentro de cada departamento, todas las é&reas
involucradas deben actuar cronolégicamente sincronizadas para satisfacer las
demandas entre departamentos, esto significa que la comunicacién es el factor
determinante para el desempefio normal de las areas. El liderazgo es clave
para generar buenas relaciones entre superior y subalterno, se debe brindar
una buena orientaciébn dentro de la organizacién para lograr objetivos que
cumplan altos niveles de calidad. Para ello se requiere la participacion del
personal, el involucramiento total y el compromiso en todos los niveles que
exija la organizacion. La optimizacion de recursos y de tiempos de respuesta a
las demandas tanto del cliente externo como del interno, es siempre

considerada como prioridad dentro de la compafiia y tiene el propdsito de evitar



pérdidas a la misma (Edomexico, Guia Técnica para la Elaboracion de
Manuales de Procedimientos 2014).

Asimismo, el éxito de la gestion administrativa en una empresa constituye
lograr que una debilidad anterior se convierta en un punto fuerte. El trabajo en
equipo y la comunicacion interdepartamental da como resultado un buen
servicio o producto. Dar apertura a sugerencias, es mas, solicitar opiniones y
comentarios tanto al personal como al cliente ya sea en forma fisica, en anforas
o virtualmente, sera un punto relevante para el mejoramiento administrativo de

la empresa (Palacios, 2012, p. 14).

Por otro lado la administracion aplicada a nivel empresarial de acuerdo a
Rodriguez en su libro “Procesos de Trabajo, Teoria y Casos Practicos” (2007,
p. 3), implica que la empresa u organizacion es un grupo relativamente estable
de individuos en un sistema estructurado y en evolucion; sus esfuerzos en

coordinacion se proponen alcanzar metas en un ambiente dinamico.
Sus elementos conceptuales son:

Grupo humano bien definido.
Permanencia en el tiempo.
Objetivo coman.

1.

2

3

4. Jerarquia de autoridad y responsabilidad.

5. Miembros con actividades y tareas diferenciadas.
6

Coordinacioén racional e intencionada.

Las comparfias en general son un tipo particular de organizacion, donde los
elementos anteriores ocupan importancia pero se caracterizan por su tendencia
al lucro lo que envuelve a su actividad. La estructura es en sentido general, la
distribucién y el orden de las partes en un todo. Desde una perspectiva
administrativa, la estructura representa la suma total de las formas en las que

una organizacién divide su trabajo.

Se considera mencionar tres mecanismos basicos de coordinaciéon en la

organizacion.



» Adaptacion mutua.
= Supervision directa.
= Normalizacion de procesos (Métodos), de resultados (Productos), de

habilidades y de valores (Normas).

Estos tres mecanismos forman un ciclo cerrado que empieza y termina con la
adaptacion mutua. La adaptacion mutua detalla que lo principal es el
compromiso de las partes involucradas, es decir, que todos los empleados asi
como los supervisores y administrativos se comprometen a brindar su apoyo en
la organizacion. En cambio la supervision directa se enfoca a personalizar la
ayuda y el conocimiento que se imparte al empleado, lo que da un soporte
especial al momento que el empleado toma sus propias decisiones, sin
mencionar la confianza extra que esto proporciona. Por ultimo la normalizacién
de procesos detalla cada funcion en cada departamento, area y sub-area a
operar en la organizacion. A esto se suma la técnica de capacitacion que tenga
cada empresa con respecto a cada puesto de la misma, lo que da como
resultado habilidades y destrezas en la funcién de las actividades de la
companiia (Rodriguez, 2007, p. 4).

Definido ya el significado de Administracion, se procede a definir y analizar lo

gue comprende la Estructura Organizacional.

El disefio de la estructura organizacional engloba varios temas, el trabajo por
areas, la supervision y el control en general. La estructura organizacional ayuda
a que se tenga una vision amplia de cémo y de quién maneja los

departamentos en una empresa (Robbins y Coulter, 2010, p. 183).

La estructura organizacional ha experimentado ciertos cambios en los ultimos
afios. La gerencia se encuentra en constante analisis y evaluacion de los
métodos tradicionales para encontrar nuevos disefios estructurales que faciliten
el trabajo de los empleados en las compaiiias. El concepto de organizar es
simplemente distribuir y estructurar el trabajo para cumplir con las metas y
objetivos de la organizacién. La estructura organizacional es nada mas ni nada

menos que la distribucion formal de los puestos de una empresa.
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Funciones del disefio organizacional de acuerdo al libro “Administracion” por
Robbins y Coulter (2010 p. 183).

= Dividir el trabajo a realizarse en tareas especificas y por departamentos.
= Asignar tareas y responsabilidades asociadas con puestos individuales.
= Coordinar diversas tareas organizacionales.

= Agrupar puestos en unidades.

= Establecer relaciones entre individuos, grupos y departamentos.

= Establecer lineas formales de autoridad.

= Asignar y utilizar recursos de la organizacion.

Cuando los administrativos cambian la estructura, lo que hacen es involucrarse
en el disefio organizacional, proceso que tiene impacto en seis elementos
clave: especializacion de trabajo, departamentalizacion, cadena de mando,

tramo de control, centralizacion y descentralizacion; y formalizacion.

1. Especializacion de Trabajo

La especializacion de trabajo consiste en dividir las actividades laborales en
tareas separadas. El empleado se especializa en una actividad especifica en
lugar de realizar todo el proceso, lo que significa el aumento de resultados. Se
la conoce también como divisién del trabajo. La visién actual en la mayoria de
los gerentes es considerar a la especializacion del trabajo como un mecanismo
importante en la funcion de organizar, por lo que ésta ayuda a los empleados a

ser mas eficientes. (Robbins y Coulter, 2010, p. 185).
2. Departamentalizacion

La departamentalizacidon es la forma en la que los puestos o areas se agrupan.
Existen 5 formas comunes de departamentalizacion. Sin embargo una empresa
puede generar su propia y exclusiva clasificacion. Las grandes organizaciones

emplean estas 5 formas.
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A. Departamentalizacion Funcional.- Agrupa los puestos de acuerdo a las
funciones. Por ejemplo el gerente de planta est4d por encima de los

gerentes de ingenieria, contabilidad, manufactura.

B. Departamentalizacion Geogréafica.- Agrupa los puestos de acuerdo a la
localizacion geogréfica. Ejemplo: el gerente o presidente de ventas se
encarga de delegar funciones a los directores de la regién Sur, Norte,

Occidental y Oriental.

C. Departamentalizacibn por Productos.- Agrupa puestos por lineas de
productos y permite la especializacion en productos Yy servicios
determinados. Los gerentes pueden volverse eventualmente expertos en

su industria; también se evidencia la cercania con el cliente.

D. Departamentalizacion por Procesos.- Agrupa los puestos con base en el
flujo de productos y clientes, lo que conlleva una mayor eficiencia en el flujo

de actividades laborales.

E. Departamentalizacion por Clientes.- Cualquier tipo de necesidad y
problemas que tengan los clientes podran ser solucionados por
especialistas. (Robbins y Coulter, 2010, pp. 185-187).

En resumen, la departamentalizacion por clientes constituye una visidn con
tendencias actuales cuyo propésito fundamental es mantener a los clientes
satisfechos para alcanzar el éxito. Constituye una herramieta contemporanea

gue se encuentra en constante actualizacion.
3. Cadena de Mando

La cadena de mando es la linea de autoridad que se extiende desde los niveles
mas altos de la organizacion hacia los mas bajos, la cual menciona
especificamente quién es la persona encargada de informar y quién recibe la
informacion. Este proceso debe ser tomado en cuenta cuando el gerente

organiza y distribuye el trabajo, lo que ayuda a que los empleados no
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pregunten ¢a quién debo reportar? O ¢quién puede solventar mi duda?. Para
entender de mejor manera la cadena de mando se debe analizar otros tres
conceptos: autoridad, responsabilidad y unidad de mando. La autoridad se
refiere a los derechos obligatorios e intrinsecos que tiene la posicion gerencial
para comunicarse con los empleados y delegar sus obligaciones esperando
que cumplan. Los gerentes de linea de mando tienen autoridad para coordinar
y supervisar el trabajo de los empleados, supervisores y administrativos.
Dichos subalternos asumen una obligacién y en respuesta eficaz a esta tarea
se genera la expectativa de un buen desempefio por parte del gerente
traduciéndose en responsabilidad. Por dltimo el principio de unidad de
mando especifica que un empleado debe reportar Gnicamente a un gerente.
(Robbins y Coulter, 2010, p. 188).

De acuerdo con antiguos tedricos como: Fayol, Weber, Taylor (2010) entre
otros, la cadena de mando es esencial para la adecuada direccion de la
empresa. Esto actualmente tiene mucho que ver con una vision totalitaria en la
administracion. Dicha cadena de mando hoy en dia se ha dejado de lado
paulatinamente y no se considera una herramienta o una filosofia obligatoria a
seguir dentro de una organizacion. Ahora en lugar de que a los gerentes se les
considere delegadores de funciones y nada mas, se los considera facilitadores
de informacion. No hace falta que se realicen evaluaciones a fin de afio o a
fines de cada semestre; esto mas bien es considerado un método precario y
falto de regularidad. Lo que se busca en el siglo XXI son reuniones periédicas,
como por ejemplo: el gerente, administrador o lider de ventas en una hosteria,
necesitara reunirse con los supervisores y empleados de las areas en alto
contacto con el cliente para socializar ideas y propuestas de los empleados.
Asi, el administrador, duefio o gerente, considerara con mas frecuencia la
confianza que los subalternos depositan en él o ella, para un mejoramiento

equitativo, regular y continuo de la empresa. (Robbins y Coulter, 2010, p. 189).
4. Tramo de Control

¢Puede un gerente dirigir eficientemente a varios empleados? El tramo de

control dice que un gerente no podria supervisar a mas de seis subordinados.
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El uso de los tramos de control es importante debido a que determina el

namero de niveles y gerentes en una organizacion.

En la actualidad la vision que se tiene sobre el tramo de control es que no
existe un numero en particular de empleados. Saber cuantos empleados se
debera delegar a cada supervisor depende de muchos factores, los cuales
incluyen habilidades y capacidades tanto de los gerentes como de los
empleados, asi como las caracteristicas del trabajo a realizar. Cuando
colocamos a gerentes preparados con empleados bien capacitados se puede
extender el tramo de control. Otras variables que determinan el tramo de
control apropiado incluyen la similitud y complejidad de las tareas de los
empleados, el grado de estandarizacion, la fortaleza en la cultura de la
organizacion y el estilo de preferencia del gerente. (Robbins y Coulter, 2010, p.
188).

Las tendencias en los ultimos afios han sido optar por tramos de control
mayores, lo cual coincide con los esfuerzos de los gerentes en agilizar la toma
de decisiones, asi como el aumento de la flexibilidad; y, también el
acercamiento a los clientes. Los altos mandos comienzan a reconocer que son
capaces de manejar un tramo mayor cuando los empleados demuestran que
conocen bien sus tareas y los procesos a seguir en la compafia; lo que se

puede apreciar en empresas industrializadas como Coca Cola o Pepsi.
5. Centralizacion y Descentralizacion

La centralizacién es el grado en que se da la toma de decisiones en los niveles
superiores de la organizacion. Si los gerentes de altos rangos toman decisiones
clave sin suficiente informacion, entonces la organizacion es mas centralizada.
Por otro lado cuanta mas informacion proporcionan los subordinados en niveles
mas bajos o de hecho podrian llegar a tomar decisiones, la empresa se
considera mas descentralizada. Una compafiia nunca sera totalmente

centralizada o descentralizada (Robbins y Coulter, 2010, pp. 188-189).
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A continuaciéon haciendo referencia al libro “Administracién” de Robbins y
Coulter (2010, p. 189), se enlistan algunos factores que afectan el uso de estos

dos temas en una empresa.
Mas centralizacion

= El entorno es estable.

» Los gerentes de niveles inferiores no son tan capaces o experimentados en
la toma de decisiones como los gerentes de niveles mas altos.

» Los gerentes de niveles inferiores no desean involucrarse en las
decisiones.

» Las decisiones tienen relativamente poca importancia.

» La organizacion enfrenta una crisis o el riesgo de un fracaso empresarial.

» La compafia es grande.

» La implementacion eficaz de las estrategias de la compafiia depende de
que los gerentes de niveles inferiores no emitan opiniones sobre lo que

sucede.
Mas descentralizacion

» El entorno es complejo e incierto.

= Los gerentes de niveles inferiores son capaces y experimentados en la
toma de decisiones.

» Los gerentes de niveles inferiores desean involucrarse en las decisiones.

» Las decisiones son importantes.

= La cultura corporativa es abierta para permitir que los gerentes opinen
sobre lo que sucede.

» La compafiia esta geograficamente dispersa.

» Laimplementacién eficaz de las estrategias de la empresa depende de que

los gerentes participen y sean flexibles en la toma de decisiones.
6. Formalizacién

La formalizacién analiza qué tan estandarizadas estan las tareas en una

empresa y hasta qué grado los procedimientos guian correctamente el
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comportamiento de los empleados. En organizaciones muy formalizadas se
describen explicitamente las reglas de las mismas, los procedimientos a seguir
y las normas establecidas por los altos ejecutivos. La formalizacion en algunos
casos es muy buena porque existen respaldos escritos de todas las reglas y
politicas que se siguen en una compafiia, si un empleado actia de forma
desobediente, es decir, rompiendo las reglas ya estipuladas en la empresa, no
siempre quiere decir que esta actuando erroneamente, simplemente puede ser
que decidio ayudar a un cliente o extender el horario de la misma para poder
generar mas ingresos. Por ejemplo: Un empleado que trabaja en un local de
impresion y revelado de fotografias, sabe que se reciben pedidos hasta las
2:30 pm para poder entregarlos el mismo dia. Pero si hay un cliente que llega
media hora tarde, el empleado sabe que si acepta el pedido rompera esta
politica empresarial. Si aln asi decide que es buena idea aceptarlo, generara
mMAs ingresos a la empresa sin importar que haya actuado contra las reglas.

De la misma forma que se ha analizado el tema de Administracién y sus
componentes, ahora se evaluara el concepto de Calidad. La calidad en una
empresa va mucho mas alla de simples lineamientos estipulados en algun
documento de la empresa. El concepto basico de calidad es el de optimizar los
recursos para generar servicios o productos eficazmente, pero sin olvidar que
en el proceso de creacion de los mismos, se los evalle cuidadosamente para

correccion de errores y garantia de excelencia (Carrasco, 2013, p. 5).

Acorde con la concepcion de Mathinson (2013), el Ciclo de la Calidad o Espiral
de Calidad es un modelo de actividades correlacionadas que influyen en la
calidad de un servicio o producto, en sus distintos pasos que van desde
identificar necesidades por parte de los consumidores, hasta la evaluacion de
las mismas confirmando que éstas hayan sido satisfechas. La asignacion de
precio, el control de la calidad y la rentabilidad alcanzada, es consecuencia de

un servicio oportuno y eficiente.

Mercedes Carrasco en su libro “Procesos de Gestion de Calidad en Hosteleria
y Turismo” (2013, pp. 46-47), expresa que un sistema de gestion de calidad es
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una serie de procesos coordinados para el planeamiento, el control y la mejora

de una institucién, que influirdn en la satisfaccion del cliente.

Como se conoce en el mundo de los procesos, este concepto nace en el medio
de la manufactura, en el sector de la industria, pero actualmente se lo aplica
también en el sector hotelero. Entre los elementos de gestion de calidad se

encuentran los siguientes:

1. Estructura organizativa.
2. Planificacion.

3. Recursos.

4. Procesos.

5. Procedimientos.

La estructura organizativa son las funciones y responsabilidades ordenadas
jerdrquicamente dentro de una organizacién para cumplir sus objetivos. Es la
forma en la que la empresa organiza a sus empleados, supervisores y
administrativos, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo el papel que

cada uno representa en la compafia.

La planificacién describe un conjunto de actividades que permiten trazar un
mapa de lineamientos dentro de la organizacién para cumplir los objetivos que
se ha impuesto. Una planificacién correcta permitird responder las siguientes

preguntas esenciales para su operacion.
¢ A dénde queremos llegar?

¢, Qué vamos a hacer para lograrlo?

¢, Como lo vamos a hacer?

¢, Qué vamos a necesitar?

El recurso es todo lo que se necesitara para cumplir los objetivos de la
empresa como: personas, equipamiento, infraestructura, recursos econdmicos,

etc.
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Los procesos son el conjunto de actividades que transforman los recursos en
productos y servicios. Cabe recalcar que todas las empresas y organizaciones
poseen procesos pero no siempre se encuentran identificados. Los procesos
como tales requieren de recursos, procedimientos, planificacion y actividades
organizadas. Los procedimientos son la manera de llevar a cabo un proceso.
Son el conjunto de pasos detallados y especificos que se deben cumplir para
poder transformar los inputs o elementos del proceso en productos y servicios
(Carrasco, 2013, pp. 47-48).

Por consiguiente el concepto de calidad o de gestidon de calidad puede ser
interpretado de algunas formas, pues existen diferentes enfoques. En la
industria hotelera y turistica, en algunos paises, los principales enfoques o
sistemas de gestion de calidad empleados son:

1) Sistema de normalizacion segun 1SO, familia ISO 9000.
2) Modo EFQM. European Foundation For Quality Management.

Los dos enfoques estan direccionados hacia el cliente y la gestién de calidad

total.
1) Sistema de gestion de calidad segun normas I1ISO

Las normas ISO 9000 son normas establecidas y controladas por la
Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO), se componen de
estandares y guias relacionadas con sistemas de gestion, las cuales se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion, como por ejemplo: los métodos de
auditoria que significa el proceso de verificacion de cumplimiento de

estandares en una compafiia (Carrasco, 2013, p. 48).

Su aplicacion en las empresas aunque implica un trabajo exhaustivo, genera

una gran cantidad de ventajas. A continuacion los principales beneficios:

» Reduccion de problemas e incidencias en la produccién o la prestaciéon
del servicio.
= Aumento de la productividad.

= Mejora continua.
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» F&cil acceso a grandes firmas o clientes fuertes, asi como también a
administraciones publicas.

= Mejor acceso a mercado internacional.

Asi pues la familia de normas 1SO 9000 se encuentra destinada en su totalidad

a los sistemas de control de calidad.
Descripcion de las normas dentro de la familia ISO 9000.

= Lanorma ISO 9000 detalla los elementos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia para los mismos.

» La norma ISO 9001 detalla los requisitos para los sistemas de gestion
aplicables a toda empresa que se vea en la necesidad de demostrar su
capacidad de oferta de productos, que pueda cubrir la demanda de sus
clientes y cumplir los reglamentos que requieran aplicar. Su objetivo es
aumentar el grado de satisfaccion del cliente.

= La norma ISO 9004 proporciona enfoques que consideran la eficacia y la
eficiencia en los sistemas de gestion de calidad. Su objetivo primordial es
mejorar el desempefio de la organizacion, la satisfaccion del cliente y de

otras areas interesadas.

» Lanorma ISO19011 fomenta la orientacion en relacion a las auditorias de
sistemas de gestidbn tanto de calidad como ambiental (International
Organization for Standardization ISO, 2015).

En resumen, la norma ISO 9000 como requisitos generales determina que la
empresa debe establecer, documentar, implantar y mantener un sistema de
gestion de calidad y su respectiva actualizaciébn y mejora continua (Carrasco,
2013, pp. 48-49).

2) Modelo de gestion EFQM (European Foundation for Quality Management).
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Este modelo busca identificar ventajas y desventajas en la organizacion.
Considera también el tipo de relaciobn que existe entre el personal, sus
procesos y sus resultados. Para esto se determinan dos grupos de criterios, los

agentes facilitadores y los resultados.

Los agentes facilitadores analizan cémo la organizacidon coordina las
actividades para alcanzar los objetivos previstos. Esta modalidad determina

cinco factores clave:

1) Liderazgo
2) Personas
3) Politica y estrategia
4) Alianzas y recursos

5) Procesos

Los criterios de grupo “Resultados” hacen referencia a lo que la empresa ha
logrado con la labor de los “Agentes Facilitadores” y mide los resultados

obtenidos en el personal de la empresa (Carrasco, 2013, p. 52).

En el siguiente cuadro se aprecia y compara las caracteristicas y diferencias de

estos dos sistemas.

Tabla 1. Cuadro Comparativo Sistemas EFQM/ISO

CUADRO COMPARATIVO SISTEMAS EFQM / 1SO 9000

ISO 9000 MODELO EFQM

La mejora se activa a partir de una no

conformidad a una norma.

La metodologia de medicion nos dice si

es conforme a lanorma o no.

Las empresas la utilizan por exigencia

propia o de terceros.

La norma es objetiva y orientada a todos

La mejora se activa a partir del analisis de

criterios de gestion.

La metodologia de mediciébn propone una
puntuacion y define un potencial en cada

criterio.

Las empresas la utilizan de forma voluntaria y

nunca por exigencia de terceros.

La autoevaluacién es subjetiva y da lugar a



los participantes en una direccién.

El compromiso con las acciones
correctivas es mayor, cuando hay una no

conformidad.

Las personas que evallan son externas e

independientes 'y estan formadas

especificamente para ello.
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diferentes sistemas de gestion.

El compromiso con el cambio requiere
visibilidad y un impulso permanente de la

direccion.

Las personas que evallan pertenecen a la
misma organizacion y han sido formadas

especificamente para ello.

Adaptado de Carrasco, 2013, p. 53.

Para el caso de empresas que manejan el tema de servicios existe una técnica
relativamente nueva llamada blueprint. El modelo blueprint o plano de procesos
fue introducido inicialmente como una técnica de control de procesos. Este
procedimiento sirve para identificar posibles fallas en la operacion del proceso
de un servicio. Blueprint fue mayormente desarrollada para distinguir entre las
actividades frente al cliente y detras del cliente, es decir, se la utiliza en el
analisis de los servicios que brinda la institucion al cliente directamente y la
descripcion de los procedimientos que la misma gestiona en sus distintas areas

y departamentos.

Los mapas de procesos son herramientas que ilustran via simbolos y actores
las actividades de un servicio o un producto mediante una linea de trabajo
especifica trazada horizontalmente; son similares a un diagrama de flujo
(Bitner, Ostrom y Morgan, 2008, p. 5).

Existen cinco componentes importantes en los mapas de procesos, que son

tipicamente utilizados.

= Acciones de los consumidores o clientes
= Onstage / acciones visibles al cliente

= Backstage / acciones invisibles al cliente
*= Procesos de soporte

= Evidencia fisica
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Las acciones de los consumidores incluyen todos los pasos que los clientes
toman como parte de un proceso de entrega de servicio. Las acciones de los
consumidores participan cronolégicamente a través de la primera parte del
mapa de procesos. Lo que hace diferente al blueprint de otros diagramas de
flujo es que las acciones del consumidor estan centradas en la creacion del
mismo y son como tales tipicamente puestas en primer plano o en un centro
del grafico para que todas las demas actividades o acciones sean vistas como

un soporte y tomen enfoque primordialmente en el cliente.

El siguiente componente critico es la accion visible al cliente u Onstage, este
se encuentra separado del cliente por la linea de interaccion. Las acciones de
la linea frontal que tienen los empleados en contacto cara a cara con el cliente
se las considera como acciones directas. Cuando la linea de interaccion del

empleado se cruza con el consumidor se la denomina un momento de verdad.

El siguiente punto es el Backstage o accion invisible al cliente, ésta se
encuentra separada de las acciones del Onstage por la linea de visibilidad.
Todo lo que aparece sobre la linea de visibilidad es observado por el cliente,
mientras que todo lo que se representa por debajo de la linea de visibilidad es
inaparente al consumidor. Por debajo de la linea de visibilidad todas las demas
acciones de los empleados estan descritas (Bitner, Ostrom y Morgan, 2008, p.
6).

El proceso de soporte separado del contacto con empleados es el cuarto
componente critico del blueprint, este se encuentra separado de la linea interna
de interaccion. Estas son las actividades, unidades y procedimientos dentro de
la compafiia que no se encuentran en contacto con los empleados pero que
necesitan existir para que el servicio sea entregado. Las lineas verticales del
soporte de procesos conectan con otras areas del mapa de procesos
mostrando la inter-funcionalidad entre la conexion y el soporte, esto es esencial
para entregar el servicio final al cliente. Finalmente para cada accion del
consumidor y para cada momento de verdad, la evidencia fisica que los

clientes tienen, esta descrita en la primera parte del mapa de procesos. Esto
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es todo a lo que los clientes consideran tangible y que influye en la percepcion
de calidad por parte de los mismos. (Bitner, Ostrom y Morgan, 2008, p. 7).

La calidad se encuentra directamente relacionada con un buen ambiente
laboral; lo ratifican importantes sicologos como Maxwell y Stephen (2005),
quienes en su libro “Life@Work”, enfatizan el hecho de que siempre que los
empleados estén contentos y satisfechos en su trabajo, seran mas felices y por
ende trabajaran mejor. De la misma manera, se debe tomar en cuenta que
partiendo del concepto real de que la calidad es un conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio, en el caso especifico del sector
hotelero y turistico debe indispensablemente existir una relacion
precio/calidad/rentabilidad (PFE Consultores, 2010).

Las politicas de calidad que no son mas que orientaciones y objetivos
generales de la empresa, deberdn estar expresadas formalmente por la
gerencia o administracién, en un documento fisico que dirija las actividades
diarias y defina cualquier tipo de accion a ser tomada frente a casos de la vida
real, problemas o situaciones criticas que necesiten ser atendidas de inmediato
(Deming, 2009, pp. 5-9).

De igual manera, el uso, la implantacion y el manejo de la gestion de procesos
de calidad en las hosterias del Ecuador es un tema complejo, debido al
significado que conlleva la buena operacién de los mismos. La mayoria de
empresas tiene conceptos erroneos de calidad o solo considera a la calidad
como teoria y politicas a seguir dentro de la misma, pero no aprecia el
significado real de esta palabra (Summers, 2006, p. 35). Toda accion que se
realiza dentro de la compafiia tiene un sustento. Los procedimientos que se
manejan dentro de las areas que tienen relacion con el cliente, son mas
vulnerables a la percepcion del servicio que aquellas que no estan en contacto
directo con el cliente. Estos lineamientos deberan ser altamente considerados
para lograr un manejo acertado de la operacion, en este caso de la operacion
turistica (Gallego, 2010).
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Las compafias bien estructuradas trabajan mediante procesos internos, cuya
implementacion ha permitido un mejoramiento de la produccion y reduccién de
errores. Segun la metodologia de Rummler-Brache (2013), los procesos son
una serie de pasos elaborados para producir o generar un servicio 0 un
producto determinado. Estos se clasifican en: procesos de gestion, cuya labor
primordial es tomar acciones que sustenten el procedimiento del negocio,
procesos operativos o de negocios, que hacen referencia a la percepcion de
sus servicios por parte de los clientes 0 agentes externos; y, procesos de
soporte, cuyos servicios son imperceptibles para los clientes externos pero
fundamentales para la organizacion y gestion efectiva de la empresa. Walter A.
Shewhart considerado el “padre del control estadistico de procesos”, realizd
sus primeros estudios sisteméticos sobre la calidad e implanté en la Bell
Telephone Company su famoso “Control Estadistico de Procesos” en el afio
1924 y redujo el porcentaje de defectos en la compafiia como lo describe en su
libro Economic Control of Manufactured Products (Cuatrecasas, 2010).

Algunas empresas han optado por enfocarse en certificaciones de organismos
internacionales para mejorar su operacion, tal es el caso de ciertas hosterias
de la Amazonia ecuatoriana donde se busca impulsar la responsabilidad social
y ambiental de todos los involucrados. Se debe tener en consideracion que no
es suficiente implantar modelos de buena gestibn administrativa en las
hosterias del Ecuador, también es fundamental conocer el manejo de la
sustentabilidad y sostenibilidad en regiones naturales, puesto que la operacion
y evaluacion de practicas responsables, ambientales y sociales, contribuye a la
reduccion de la pobreza y la degradacion del medio ambiente en el sector

operante de las hosterias (Smith, 2010).

Entre las certificaciones mas reconocidas a nivel sudamericano estan “Smart
Voyager” y “Rain Forest Alliance”, las cuales trabajan para promocionar el
respeto a la vida, es decir, la conservacion de la biodiversidad; transformando
las practicas y comportamientos empresariales en acciones benéficas para el
medio ambiente y fomentando habitos dignos del buen vivir (Smart Voyager y
Rain Forest Alliance 2014).
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Por otro lado, haciendo referencia a Mertens (2009), en su libro Formacion,
Productividad y Competencia Laboral en las Organizaciones, existe un vinculo
entre la productividad y las condiciones de trabajo en las empresas. El autor
demuestra que es factible y rentable mejorar la productividad y las condiciones
de trabajo a partir de dar un impulso al aprendizaje permanente del personal.
Esto quiere decir que al capacitar a los empleados, de una u otra manera se
esta realizando un cambio en la rutina diaria del empleado, haciéndolo sentir
especial e importante para la organizacion. Con esto se remplazan las ideas
negativas o conformistas de algunos, por ideas positivas referentes al cambio
que se estaria llevando a cabo. No obstante, se debe tener en cuenta que el
introducir nuevas técnicas de recreacion por medio del aprendizaje implica
mayor gasto, lo que a los administradores y propietarios de las empresas no
suele agradarles, pero obviamente tendrian que considerarlo como una

inversibn mas no como un gasto.

El siguiente y mas importante punto a tratar son los manuales administrativos o
de procesos. El presente proyecto analiza detenidamente los pardmetros y la

profundidad de este tema pues es necesario hacer un enfoque critico.

El Autor Joaquin Rodriguez define en su libro ¢Como Elaborar y Usar Los
Manuales Administrativos? (2012), al manual como: una expresion formal de la
informacion e instrucciones vitales para operar una determinada area o sector,
una guia que permite encaminar en direccion optima los esfuerzos del personal

operativo.

Un manual es un documento donde se encuentra de manera sistematica
instrucciones para realizar una actividad, es un instrumento de control sobre la
actuacion del personal de una empresa. Este documento no solo ofrece lo
antes mencionado sino que ayuda a visualizar de una manera definida la
estructura organizacional de la compafiia, convirtiéndose en una ayuda, mas
no en un sinnimero de reglas y politicas abstractas y hasta a veces ambiguas

a sequir.
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Una de las caracteristicas mas importantes de los manuales administrativos
constituye la comunicacion, misma que influye directamente en las decisiones
de la administracién; ademas de relevantes caracteristicas que conciernen a
objetivos, relaciones, funciones y politicas. Los organismos progresistas
consideran que determinados medios administrativos pueden cambiar tan
frecuentemente como sea necesario para apoderarse de oportunidades y
enfrentar a la competencia. Ademas el control de tramites, de procedimientos y
la resolucién de conflictos jerarquicos, es parte de la gestion administrativa por
manuales. Este significado de administraciébn relativamente nuevo, ha
incrementado la necesidad de implantar manuales administrativos (Rodriguez,
2012, p. 60).

¢ Para qué se emplean los manuales?

En esencia son un recurso que ayuda a la orientacion de los empleados en la
gestion de sus tareas. Se considera una gran ayuda para el personal que las
instrucciones sean definidas, para indicar funciones y responsabilidades, fijar
politicas, brindar soluciones rapidas a potenciales desacuerdos y mostrar como
el personal puede contribuir para el alcance de los objetivos empresariales.

¢ Qué tipo de desafios se enfrentan en la actualidad?

En la actualidad, en comparacién con la década de los afios 80 y 90, existen
varios desafios, debido Unicamente a que las empresas y organizaciones se
hallan en constante renovacion y evolucion. Por ejemplo, la competencia
laboral asi como también la necesidad de un redisefio organizacional,
responsabilidad social y ubicacion de su ventaja estratégica. Es de interés,
ahondar en el redisefio organizacional. Los patrones de comportamiento y
actitud que algun dia fueron exitosos, ya no funcionan de igual manera; y, sin
embargo apenas comienzan a surgir nuevos patrones. De las tendencias mas
sonadas hoy esta el redisefio organizacional, que conduce a grandes
resultados (Rodriguez, 2012, p. 62).

El organigrama de las empresas es por lo general mas plano, elimina a los

mandos medios y otorga cierto poder a equipos de trabajo en la toma de
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decisiones. La definicion de trabajo en equipo es un cambio basico por la
manera en la que se organiza el trabajo. Los gerentes generales se dieron
cuenta de que la forma mas eficaz de enfrentar los desafios con mayor calidad
y agilidad en el servicio, es el trabajo en equipo. La satisfaccion del cliente se
muestra mediante un esfuerzo bien dirigido y coordinado por empleados
motivados. El trabajo en equipo y el conceder facultades a los empleados son
elementos esenciales en cada empresa, lo que se vera reflejado en su
comportamiento y actitudes siempre que estos se encuentren conformes en el

lugar de trabajo (Rodriguez, 2012, p. 62).

A continuacion se enlistan algunas razones que justifican el uso de manuales

administrativos en las compafiias.

La estructura organizacional de la empresa permanece intacta.

» Se realiza una constante evaluacion gerencial.

» Se aplica cada procedimiento de manera correcta.

= Se verifica la aplicacion de las politicas fijadas en la empresa.

» La reduccién de errores operativos ofrece menos tiempos de respuesta
por parte de los supervisores.

» Facilita el proceso de induccién de los empleados.

» La capacitacién regular del personal es un requerimiento clave en la
organizacion.

» Evita que cambios en el sistema organizacional puedan verse afectados

por decisiones apresuradas.

Existen varios objetivos para el uso de manuales de procedimientos en las
empresas. Los mas generales son: a) estimular la uniformidad, b) eliminar la
confusién, c) reducir la incertidumbre y la duplicacion de funciones, d) disminuir
la carga de supervision, e) servir de ejemplo para la capacitacion del personal,
f) evitar la implantacion de procedimientos incorrectos y Q) presentar
claramente el trabajo que se esta desarrollando en cada departamento
(Rodriguez, 2012, p. 64).
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No obstante, existen algunas limitaciones las cuales se muestran en el
siguiente analisis, en comparacién con las posibilidades de las que las
empresas se benefician con la implantacion de los manuales de

procedimientos.

Posibilidades.

» Manifiestan una fuente permanente de informacion sobre las labores a
ejecutar.

= Establecen objetivos, politicas, procedimientos, normas y funciones.

= Solventan discusiones y malos entendidos entre empleados y supervisores.

= Aseguran la continuidad y coherencia de los procesos a través del tiempo.

» Facilitan la coordinacion en la gestion del trabajo en general.

» Permiten delegar en forma eficaz.
Limitaciones.

= Sise los elabora en forma deficiente se producen serios inconvenientes en
el desarrollo de la operacion.

= EIl costo de producirlos y actualizarlos puede llegar a ser alto en ciertas
ocasiones.

» Se los debe actualizar regularmente debido a los cambios y nuevas
tendencias que genera el mercado, si no se realiza esto con
responsabilidad, pierden efectividad.

» Se limitan a los aspectos formales de la organizacién y dejan de lado los
informales, que también llegan a ser muy importantes.

= Si se los sintetiza demasiado pierden su utilidad, pero si al momento de la
creacion abundan en detalles se vuelven complicados (Rodriguez, 2012, p.
66).

Los manuales son una de las herramientas mas efectivas para transmitir
conocimientos y experiencias, simplemente porque ellos documentan el uso de

la tecnologia acumulada sobre un determinado tema. Existen manuales muy
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especializados en todos los campos de la ciencia y la tecnologia. Por ejemplo,
al comprar cualquier equipo electrénico y maquinaria en general, se
proporciona un manual de informacion y operacioén con el propésito de que el
usuario pueda aprender rapidamente su utilizacion y manejo. En empresas
pequefias es muy probable que un solo manual sea suficiente para toda la
organizacion; sin embargo muchos expertos sugieren algunos, dado que la
mayoria de las organizaciones tienen definidas las principales areas del
negocio como: recursos humanos, ventas, contabilidad, etc. Es conveniente
que por aspectos de control y facilidad de manejo de informacion, cada area
tenga su propio manual de politicas y procedimientos (Torres, 2006).

Se concluye entonces que, después del andlisis de los antecedentes, de la
conceptualizacion del presente tema de investigacién; y, en base a la
informacion tedrica referencial relativa al mismo, se aborda el problema de
investigacion incluyendo los conocimientos previos para el desarrollo de los
siguientes capitulos con el soporte de las ensefianzas obtenidas de la
correspondiente revision bibliografica.
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CAPITULO Il ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

2.1. Descripcion de la empresa

2.1.1. Breve Historia de Cotococha Amazon Lodge

En sus inicios el area total de terreno constituia 7 hectareas y contaba con 17
cabafas construidas completamente con materiales de la zona, madera y paja
toquilla. En febrero del 2004 el holandés Bram Evers, compra el lodge con la
ilusién de crear un espacio turistico de calidad, para dar la oportunidad a los
turistas de vivir una experiencia maravillosa en la Amazonia ecuatoriana,
respetando siempre parametros de inclusién y trabajando en conjunto con las
comunidades indigenas. Cotococha se ha convertido en uno de los mejores
alojamientos del sector. Ahora cuenta con 22 hermosas cabafias de estilo
tradicional que constituye una de sus  caracteristicas mas atractivas
(Cotococha, 2014).

2.1.2. Ubicacion y accesibilidad

La hosteria se encuentra ubicada en la ciudad de El Tena, canton Tena,
provincia del Napo, en la comunidad de Muyuna, km 10 via a Ahuano, tiene
una extension de 5 hectareas. Desde la ciudad de Quito se llega por carretera
de primer orden aproximadamente en tres horas treinta minutos en vehiculo

liviano.

Si se desea viajar en transporte publico existen varias compafiias que operan
en el tramo Quito - Tena, las cuales parten desde el Terminal Terrestre
Quitumbe de Quito. El viaje toma aproximadamente cinco horas. Después del
arribo al Tena, Cotococha puede enviar un transporte privado para recoger al

pasajero en el terminal y trasladarlo a la Hosteria (Cotococha, 2014).
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Banos

Figura 1. Mapa de ubicacion de la hosteria.

Tomado de Cotococha, 2015.

2.1.3. Superficie y clima

Al oeste se ubica la ciudad EIl Tena y hacia el noroeste se encuentra el pueblo
de Archidona. El lodge est& atravesado por el rio Napo cuya extension es de
1.130 kilémetros. (Cotococha, 2014). La cuidad El Tena se encuentra a una
altitud de 510 metros sobre el nivel del mar, esta ubicada en la region centro
norte del Ecuador. Posee un clima calido — himedo con temperatura promedio
de 25° centigrados y humedad del 90% al 100%. Cuenta con aproximadamente
24.000 habitantes (GAD Municipal del Tena, 2014).
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2.1.4. Capacidad instalada

Existe un total de 22 cabafias divididas entre sencillas, dobles vy triples, que
pueden albergar a 60 personas. Cada cabafia dispone de bafio privado
(Cotococha, 2014). Es importante mencionar que desde que se adquirieron las
cabafias, se han realizado importantes inversiones para su remodelacion y
adecuacion, como la ampliacién del area de la cocina, mejoramiento de las
cabafias, remodelacion, cambio de tuberias y fosas sépticas, para garantizar
un hospedaje confortable y un buen manejo de los desechos generados por la

actividad.

2.2. Mision
Crear para el visitante una experiencia Unica y enriquecedora en medio de la

naturaleza y la cultura de la Amazonia Alta (Base de datos Cotococha, 2014).

2.3. Vision
Ser la hosteria preferida a nivel nacional e internacional para vivir experiencias

Gnicas en la Amazonia Alta (Base de datos Cotococha, 2014).
2.4. Objetivos Empresariales

2.4.1. General

“Involucrar a todos los empleados en su compromiso con la empresa, fomentar
valores positivos en cada uno, asi como también, buenos habitos de
convivencia y de trabajo en equipo para ofrecer un nivel de servicio altamente
satisfactorio. Esto proporcionara el complemento que necesita la hosteria para
operar de forma eficiente sin pérdidas econdémicas ni mal manejo de recursos”.
(Entrevista 02 Guerrero, 2014).
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2.4.2. Especificos

= Optimizar la interaccién con la comunidad.

» Analizar posibilidades de innovacion en cuanto a las actividades
recreacionales que ofrece el lodge.

» Realizar las respectivas renovaciones de sellos verdes.

» Llegar a ser el mejor lodge ecologico de la zona. (Entrevista 02 Guerrero,
2014).

2.5. Cultura Organizacional

De acuerdo al articulo ¢Qué es la cultura organizacional de una empresa? de
Javier Diaz (2013), la cultura organizacional es el conjunto de normas, habitos
y valores con los que trabaja una empresa u organizacion, estas caracteristicas
combinadas con las funciones que desempefian los empleados diariamente en
la compafiia deben estar combinadas armdnicamente para que ofrezcan
resultados positivos a la misma. Se debe tener presente que este concepto es
algo muy utilizado hoy en dia, se pretende estar en constante innovacion. Al
aplicar esta estrategia se podrd manejar de manera mas personalizada la

operacion de la institucion.

Bram Evers (Entrevista 02 Evers, 2014), propietario de la hosteria, se refiere a
la cultura organizacional de la empresa como un objetivo en comun que deben
tener los empleados, el manejo responsable y el trabajo con la comunidad.
Lastimosamente no siempre se encuentra a personas comprometidas o
idoneas, ademas no se cuenta con normas escritas que detallen
responsabilidades y cultura de trabajo en equipo. Se debe profundizar un poco

mMas e inculcar estas caracteristicas y cualidades en los empleados.

Bram busca el compromiso de los empleados con la hosteria. Al ser
preguntado si es que existe algln programa de recompensas por superacion o

por acciones destacadas entre el personal, o solo los premios y festejos en
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épocas navidefias y demds; respondié que la aplicacion de un programa de
recompensas no se practica debido a la escasa utilidad que arroja la empresa.

Por otra parte la hosteria si cuenta con cursos regulares y capacitaciones
internas mensualmente y externas aproximadamente cada tres meses. Las
capacitaciones internas son dictadas por administrativos y duefios de la misma
y las externas por entes ajenos a la compaifiia. Se realizan cursos con la
comunidad, para mejorar la experiencia de los huéspedes, asi como también

cursos para mejorar la destreza en el area de alimentos y bebidas.

En Cotococha se ha realizado el andlisis de los siguientes parametros acorde
con el libro “Gestion Humana: Tendencias y Perspectivas” de Saldarriaga

Rios, (2008) para determinar la cultura organizacional de la misma.

v' Autonomia.- La autonomia se da parcialmente dependiendo de las areas a
las que se enfoque, por ejemplo, en la hosteria este pardmetro se lo
maneja de manera mas estrecha debido a que los empleados deben
siempre rendir cuentas a los administradores locales. Greta Guerrero,
Administradora General de la hosteria tiene mayor control en lo que
respecta a las actividades del lodge, pero en las oficinas en Quito la
supervision y el control se lo realiza de manera mas abierta, en otras

palabras, los directivos dan mayor apertura a la toma de decisiones.

v' Estructura.- La estructura organizacional de la hosteria no tiende a la
estandarizacion en los puestos de trabajo, es decir que no existen reglas
estipuladas en un documento oficial y los puestos de trabajo son algo

flexibles.

v Apoyo.- En Cotococha la direccion, dentro de la cual se encuentra la junta
directiva y la administracion general, se enfoca mayormente en la
produccion y no brinda suficiente importancia a su plantilla. Sin embargo, la
administradora general intenta lograr mas impacto en las necesidades de su

plantilla y equiparar las actividades para que sean mas efectivas.
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v' Recompensas.- La empresa no dispone de una cultura de recompensas 0
premiaciones por mejores empleados o por mayor numero de ventas o
comisiones. Se acostumbra hacer un solo festejo al afio por época
navidefia, no necesariamente el 24 o el 25 de diciembre. Ademas, se
ofrece bonos no regulares si los empleados han cumplido cierto tiempo de
trabajo bien realizado o si han tenido una labor constante y sin faltas graves

en la compaiiia.

v Conflictos.- Los conflictos son mediados y solucionados por cualquiera de
los empleados del lodge, quienes se encuentran totalmente capacitados
para responder cualquier tipo de emergencia ya sea ataques de animales
salvajes o enfermedades y alergias de algun huésped. La empresa posee
un reglamento interno que explica también las acciones a seguir en estos

casos fortuitos.

v' Riesgos.- La hosteria acostumbra reconocer la innovaciéon potencial que
ofrecen las ideas de algunos empleados, mas esto no se da con frecuencia
debido a la falta de compromiso por parte de la mayoria de los empleados

de la hosteria.



2.6. Estructura Organizacional

En el siguiente cuadro se describe los cargos, los nombres de quienes los ocupan y el nivel de jerarquia dentro de la organizacion,
informacion que fue tomada de la entrevista con la Administradora Greta Guerrero.

Figura 2. Organigrama Hosteria Cotococha Amazon Lodge.

GE



2.6.1.

Perfiles de puesto.

Administrador General

A guién reporta: Gerente General.
A gquién supervisa: Todo el personal.

Relacién de coordinaciéon: Lider de Mantenimiento, Lider de
Lavanderia, Lider de Cocina, Lider de Guianza, Comunidades,
Proveedores.

Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: minimo tercer nivel.
Experiencia laboral al menos 5 afios.

Inglés avanzado.

Conocimiento en alimentos y bebidas y manejo de bodegas.
Lider, gobernante.

Implementacion de procesos y procedimientos.
Software hotelero.

Experiencia en liderar un equipo de trabajo.
Relaciones publicas.

Convivencia con culturas indigenas.

Manejo de personal.

Conocimiento en comercio y negociacion.
Manejo de produccion y costos.
Administracion de empresas.

Planificacion estratégica.

Normas de control interno.

Gestion del talento humano.
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Asistente Administrativo
A quién reporta: Administrador General.
A quién supervisa: Administrador Local.

Relacion de coordinacion: Mensajeria y Contabilidad Oficinas Quito,
Recepcion/Administracion Local.

Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: técnico o técnico superior.
Experiencia laboral al menos 3 afios.

1 afio de experiencia en reservaciones y atencién al cliente en empresas
turisticas.

2 afios de instruccion superior en carreras de turismo o afines.
Inglés avanzado.

Atencion al cliente.

Conocimiento medio de Microsoft Office.

Negociador.

Trabajo en equipo.

Relaciones interpersonales.

Iniciativa y pronta solucion a problemas.

Proactividad.

1 afio de experiencia en puestos similares.

Innovador, eficiente.
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Administrador Local

A guién reporta: Administrador General y Asistente Administrativo.
A guién supervisa: Personal de la Hosteria.

Relacion de coordinacion: Lider de Mantenimiento, Lider de
Lavanderia, Lider de Cocina, Lider de Guianza, Comunidades,
Proveedores.

Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: técnico o técnico superior.

Experiencia laboral al menos 3 afios.

Inglés avanzado.

Atencioén al cliente, conocimiento medio de Microsoft Office, trabajo en
equipo, proactividad y habilidad para solucionar problemas de cualquier
indole.

Lider, gobernante, polivalente.

Orientacion y asesoramiento.

Pensamiento estratégico.

Planificacion y gestion.

Monitoreo y control.

Pensamiento conceptual.

Manejo de recursos materiales y humanos.

Pensamiento critico constructivo.

Identificacion de problemas.

Juicio y toma de decisiones.

Trabajo en equipo.

Orientacion a resultados.

Conocimiento del entorno organizacional e iniciativa.



Restaurante
Chef

A quién reporta: Administrador Local.

A quién supervisa: Meseros y auxiliares de cocina.
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Relacion de coordinacion: Lider de Guianza, Lider de Mantenimiento,

Proveedores, Administracion Local y Administracion General.

Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: tercer nivel.
Experiencia laboral al menos 3 afios.

Chef profesional o carreras afines.

Inglés intermedio.

Experiencia laboral al menos 3 afios.
Espafiol.

Coordinacion y control de excursiones.
Cocteleria, inventarios y atencion al cliente.
Normas de control interno.

Gestion del talento humano.
Asesoramiento.

Pensamiento estratégico.

Monitoreo y control.

Manejo de recursos materiales y humanos.
Trabajo en equipo.

Eficiente.



Auxiliar de Cocina
A quién reporta: Chef.
A quién supervisa: Meseros.

Relacion de coordinacion: Lider de Guianza, Proveedores,
Administraciéon Local.

Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: técnico o técnico superior.
Experiencia laboral al menos 1 afio.

Inglés intermedio.

Coordinacion y control de excursiones.
Cocteleria.

Registros.

Bodega.

Limpieza y control de areas de cocina y bar.
Asistencia a clientes.

Inventarios y atencion al cliente.

Normas de control interno.

Trabajo en equipo.



Mesero

A quién reporta: Chef, Administrador Local.

A quién supervisa: N/A

Relacion de coordinacion: Chef, Administracion Local.
Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: nivel secundario.
Experiencia laboral al menos 1 afio.
Inglés intermedio.

Asesoramiento, asistencia y monitoreo.
Eficiente, encantador.

Cocteleria.

Registros.

Bodega.

Limpieza y control de areas de cocina y bar.
Asistencia a clientes.

Inventarios y atencion al cliente.

Normas de control interno.

Trabajo en equipo.
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Barman

A quién reporta: Chef, Administrador Local.

A guién supervisa: Meseros

Relacion de coordinacion: Chef, Administracion Local.
Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: técnico o técnico superior.
Experiencia laboral al menos 2 afios.

Inglés intermedio.

Asesoramiento, montaje, creatividad, servicio, sugerencias, asistencia y
monitoreo.

Eficiente, encantador.

Asesoramiento, asistencia y monitoreo.

Cocteleria.

Registros.

Bodega.

Limpieza y control de areas de cocina y bar.
Asistencia a clientes.

Inventarios y atencién al cliente.

Normas de control interno.

Trabajo en equipo.

Iniciativa y creacién de cocteles.



43

Ama de llaves

A guién reporta: Administrador Local.

A quién supervisa: N/A

Relacion de coordinacion: Administracion Local, Lider Mantenimiento.
Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: nivel secundario.
Experiencia laboral al menos 1 afio.

Espafiol.

Limpieza de habitaciones.

Uso de productos de limpieza.

Atencion al cliente.

Normas de control interno.

Criterio en toma de desiciones importantes.
Creatividad en el montaje de lenceria.

Servicio.

Asistencia y control de inventarios de productos de limpieza.
Eficiencia en el desempefio de sus labores cotidianas.

Intachable honradez.
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Mantenimiento

A guién reporta: Administrador Local.

A quién supervisa: N/A

Relacion de coordinacion: Administracion Local.
Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: técnico o técnico superior.

Experiencia laboral al menos 1 afio.

Espafiol.

Mantenimiento general.

Conocimientos de: electricidad, plomeria, carpinteria, jardineria.
Normas de control interno.

Monitoreo constante.

Manejo de recursos no renovables para la construccion y mantenimiento
del lodge.

Manejo de registros de compras.

Criterio, creatividad, asistencia y control.

Eficiencia ante climas extremos.



Guianza

A guién reporta: Administrador Local.

A quién supervisa: N/A

Relacion de coordinacion: Administracion Local, Chef.
Caracteristicas del perfil:

Preparacion Académica: nivel secundario.
Licencia de guia profesional.

Experiencia laboral al menos 1 afio.
Espafiol e Inglés basico.

Criterio, conocimientos en primeros auxilios.
Creatividad.

Asistencia inmediata.

Innovacion en rutinas turisticas.

Manejo seguro de recursos y control.

Conocedor, encantador.
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2.7. Andlisis FODA
La siguiente tabla muestra el andlisis FODA realizado por la administracion actual de la hosteria Cotococha que fue elaborada

previamente a la investigacion de este proyecto.

Tabla 2. Matriz FODA

' FORTALEZAS DEBILIDADES

o



OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Trabajar en conjunto con el SECAP para coordinar
programas de capacitacién en la hosteria.

Rain Forest Alliance promueve la conservacion vy
minimizaciéon de impactos ambientales por parte de los
prestadores de servicios turisticos y controla el manejo
interno del lodge mediante una auditoria una vez al afio.

Las hosterias Luna Runtun y Termas Papallacta facilitan la
llegada de turistas al lodge debido al circuito denominado

En invierno se corre el riesgo de inundaciones por la cercania
con el rio Napo. Estas pueden ocasionar severos dafios a las

instalaciones.

Posibles incendios en el interior de las instalaciones por el
descuido de los turistas. Los materiales de construccion

utilizados como la paja toquilla, el bambu y la cafia guadua,

'La palabra tubbing se utiliza para referirse a la actividad en rios en la cual el turista navega sobre boyas o tubos de llantas grupales o individuales.

Ly



‘Andes & Amazon” que promociona la agencia operadora
“Pure Ecuador”

Las comunidades Tiyuyacu y Muyuna que son de
nacionalidad Kichwa Amazénico cooperan brindando
facilidades para operar turisticamente dentro de sus
comunidades.

Los turistas extranjeros dan preferencia a los servicios que
ofrece el lodge por estar certificado.

Actualmente se esta promoviendo la campafia “Viaja Primero
Ecuador”. Con esto se intenta concientizar en los turistas
ecuatorianos que el Ecuador es un pais que vale la pena
visitar.

Estar presente en redes sociales y paginas web de viaje
como Trip Advisor y haber obtenido reconocimientos de los
mismos.

son inflamables si permanecen demasiado secos.

Falta de un sistema de cercas para impedir el ingreso de
personas no autorizadas o animales que puedan afectar al

turista y a las instalaciones.
Posible erupcion del Volcan Cotopaxi.

Posible pérdida de competitividad al no ofrecer productos

innovadores.
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Tabla 3. MATRIZ FODA CRUZADO

Matriz FODA Cruzado

OPORTUNIDADES

|

FORTALEZAS

Personal capacitado.

La ubicacioén del lodge.

ESTRATEGIAS FO

F1;02 Continuidad en la promocion.

DEBILIDADES

Deficiencia en la conectividad.

Falta de sefialética clara en casos de emergencia.

ESTRATEGIAS DO

D1;01 Baja inversién con resultados innovadores.

2 Mantener el convenio con Rain Forrest Alliance.

|

F2;01 Mejorar el servicio.

D2;05 Aprovechamiento de promocion gratuita.

4 Tomar ventaja de la campaiia “Viaja Primero
Ecuador”

F5;04 Atraer el turismo nacional.

D4;01 Ensefianza de planes de contingencia.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

F3;Al Usar materiales renovables y econémicos.

ESTRATEGIAS DA

D1;A5 Los programas culturales atraen mas turismo.

2 Peligro de incendios por los materiales de
construccion.

F4;A4 Réapida evacuacion.

D3;A2 Réapida identificacién de bienes perdidos.

4 Posible erupcion del volcan Cotopaxi.

F5;A5 Incorporar nuevos servicios y actividades.

D4;A4 Plan de contingencia eficaz.

6V
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2.8. Investigacion de mercado actual

La administradora de la hosteria Greta Guerrero, en la entrevista realizada
sobre el mercado actual de Cotococha, comenta que recibe visitantes
principalmente de nacionalidad alemana, holandesa y americana. La empresa
genera su mayor fuente de ventas por medio de agencias operadoras
residentes en Quito, sus principales fuentes de ingresos se dan por ventas en
las siguientes agencias: Contactur, Expediciones Apullacta, Pure Ecuador y
Ecuador Adventure. Otra de sus fuentes primordiales de reservaciones es el
website “Booking.com” que constituye un canal de ventas online reconocido
mundialmente y que ha ayudado a Cotococha a vender con mas frecuencia y
de mejor manera en el ultimo afio. “Booking.com” cuenta con mas de un millén
de visitas de turistas en todo el mundo diariamente. Este canal de ventas
proporciona informacion veraz y fidedigna con respecto a alojamiento en todo
el mundo. Desde la fecha en la que Cotococha formé parte de booking.com (13
de noviembre de 2012), el mercado internacional ha crecido considerablemente
(Entrevista 03, Guerrero, 2014).

Entre las nacionalidades que hospeda Cotococha Amazon Lodge estan
principalmente las siguientes en orden jerarquico: los turistas americanos
encabezan la lista seguidos de los turistas de nacionalidad alemana y luego
holandesa; el rango de edad de los visitantes es principalmente de 40 a 60
afios. El mercado nacional también es una fuente de ingresos para la hosteria,
el cual ha crecido en este Ultimo afio y constituye un mercado principalmente

familiar (Entrevista 03, Guerrero, 2014).

Para la siguiente tabla se han tomado los datos mas representativos con
respecto a la llegada de turistas nacionales y extranjeros que se han
hospedado en la hosteria en los afios 2012 - 2014. Se visualiza que la llegada
de turistas no es regular en la hosteria, por ejemplo, en el afio 2013 hubo mas
llegadas en comparacion al 2014, inclusive después de haberse incluido una

nueva piscina.
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Tabla 4. Ingresos de turistas a Cotococha en los afios 2012 — 2014.

i ) . Total
Afio Tipo de turista # de turistas %
100%
Nacional 343 12.7%
2012 i 2685
Internacional 2342 87.3%
Nacional 265 12.9%
2013 2045
Internacional 1780 87.1%
Nacional 504 20.1%
2014 i 2505
Internacional 2001 79.9%

Nota explicativa. Estos datos se basan en la informacion suministrada por la administracion de
Cotococha.

Para establecer el indice de crecimiento porcentual en nimero de clientes en

estos afos, se aplico la siguiente formula.

Valor Presente — Valor Pasado

Valor Presente

Tabla 5. indice de crecimiento del Gltimo afio con respecto a afios anteriores.

Opciones Afio Tipo de turista indice de crecimiento %
1 2012 - 2013 Nacional y Extranjero -31.2%
2 2013 - 2014 Nacional y Extranjero 18,3%
3 2012 - 2014 Nacional y Extranjero -7,1%

Nota explicativa. En las opciones 1 y 2 se aplicé la formula comparando el nimero de turistas
en relacién al afio anterior, pero en la opcion 3 se tomé como afio base el 2012.

Como se puede observar en la tabla 4, en relacion con la llegada de turistas,
claramente se observa que en comparacion con el afio base 2012, hay un
decrecimiento considerable en el 2013, del -31.2%. Existe una mejora en el afio
2014 pero al comparar con el afio base se mantiene la baja en la llegada de
turistas del -7.1%. En conclusion se podria decir que Cotococha no tiene una
llegada regular de turistas a la hosteria y puede verse comprometido su

crecimiento sustentable.
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2.9. Mercado proyectado

Desde su fundacion, la hosteria Cotococha ha recibido mayormente mercado
internacional. La mayor parte de los ingresos generados por ventas en el lodge
proviene de las operadoras locales, las cuales manejan gran demanda de
turismo extranjero principalmente estadounidense. En la entrevista obtenida
con Patricia Pé&ez encargada del area de marketing, expone que el
comportamiento de la visita de turistas extranjeros ha sido el punto fuerte de la
hosteria. No obstante para el afio 2014 se diversifico la oferta, incluyendo

también en su prioridad al mercado nacional (Entrevista 01, Paez, 2014).

La construccion de una piscina y un hidromasaje se puso en marcha a inicios
del afio 2014, lo que contribuyd al objetivo establecido por la gerencia de la
empresa, esto ha generado paulatinamente el incremento en la demanda del
turismo nacional. Lo que motivé al gerente y propietario Bram Evers para la
construccion de esta nueva area de recreacion, fue la cultura y pensamiento
del turista ecuatoriano, para que un destino sea llamativo, debe contar siempre
con un area de descanso y de ocio. Algunos de los clientes nacionales
inclusive han sugerido a los administradores del lodge la implementacion de
electricidad ilimitada y hasta televisores en las cabafias lo cual no es el objetivo
de un lodge ecoldgico, ni de Cotococha, pues el turismo que ofrece la hosteria
es un turismo responsable, ecolbgico, recreacional y vivencial (Entrevista, 01
Paez, 2014).

2.10. Ventaja competitiva

La ventaja competitiva de una empresa representa el valor agregado, ya sea en
los productos o en los servicios que ofrece. Dicho valor agregado significa un
factor diferencial que va mas alla de la expectativa del cliente, pues se genera
en la mente del consumidor un recuerdo satisfactorio e inolvidable. Esto ayuda
a cualquier empresa a obtener un mejor posicionamiento en el mercado.
Siempre que el cliente sea parte de alguna experiencia positiva y confortable,
recordara el establecimiento. Es por esto que a las empresas se las

recomienda contar con un factor agregado distinto a la competencia para lograr
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una ventaja competitiva sobre las demas en el sector (Mullins J., Walker Jr. O.,
Boyd Jr. H. Y Larreche J. 2007, pp. 93-95).

En este estudio se ha evaluado a tres competidores directos de Cotococha, los
cuales son: Liana Lodge, Hakuna Matata y la Casa del Suizo. Cada uno posee
caracteristicas similares en cuanto a categorizacion, servicios, localizacion,

entre otros.

Tabla 6. Caracteristicas distintas en areas y servicios que ofrecen estas hosterias.

Areas’ Productos y Servicios Liana Hakuna Casadel | Cotococha
Lodge Matata Suizo

Pagina Web Interactiva y Amigable. v v
Mariposario. v
Canopy. v
Cabalgatas. v
Kayaking.
Variedad de Actividades.
Equipos propios de aventura.
Buenas practicas ambientales. v v
Ahorro en electricidad y agua potable.
Areas acorde con la estética de un lodge. v
Infraestructura lista para alta demanda en v
temporada alta.
Precios no publicados en la web. v
Turismo comunitario. v
Alta cocina (Chef certificado).
Certificaciones internacionales.
Premios Trip Advisor. v v
Facil acceso (Tiempo, Seguridad). v v
Sostenibilidad y sustentabilidad del area.

Nota. Se aprecia el estado de Cotococha frente a los competidores directos.

v

(AN SENE RN S RN
SNONR

ANENENENENENEN

La Administradora, Greta Guerrero, explica que muchos factores diferenciales
entran en juego al momento de comparar la hosteria con la competencia, pero
los méas importantes y los de mayor ventaja competitiva del establecimiento son

los siguientes:

a) Alta Cocina.- El concepto que la empresa expone en su oferta
gastrondmica es un tipo de cocina basado en el estilo gourmet, al cual el
gerente lo ha denominado “gourmet regional”. La comida que se sirve
generalmente esta incluida en los paquetes pre-establecidos que vende
el lodge, los cuales incluyen desayuno, almuerzo y cena. Los platos son

preparados por el Chef Omar Guzman, el cual cuenta con su formacion
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inicial en Cuba, ademas de poseer varios titulos desde pasteleria hasta
cocteleria. Desde el proceso de seleccion de los ingredientes hasta el
montaje de los platos se lo realiza con sumo cuidado; asi mismo siempre
se tiene en cuenta que el tipo de platos a servir se centre en la region

amazodnica.

b) Accesibilidad.- Cotococha al estar ubicada a solo 20 minutos de la

ciudad del Tena proporciona al visitante un acceso rapido, facil y seguro,
ya sea para turistas con automovil propio o para turistas que arriben en
transporte publico. Para la mayoria de visitantes es muy importante que
exista seguridad en el acceso a un lodge. Aunque algunas hosterias se
encuentran ubicadas en lo profundo de la selva haciendo un poco ardua
la llegada a las mismas, éste no es el caso de Cotococha (Entrevista 02,
Evers, 2014).

Certificaciones internacionales.- De acuerdo a la entrevista realizada
al gerente Bram Evers, se evidencia que las certificaciones que ha
obtenido el lodge en materia de buen manejo de desechos y buenas
practicas ambientalistas tiene un gran peso en el posicionamiento de la
pagina web para la compra en linea de paquetes y alojamientos.
Cotococha cuenta con la certificacion Rain Forrest Alliance, cuya
certificacion realiza un control exhaustivo en los establecimientos una
vez por afio y tiene alrededor de 104 parametros a evaluar durante su
inspeccidn, asi determina qué porcentaje de cumplimiento de las normas
sigue la hosteria. Para el viajero internacional el solo hecho de observar
los logros de la hosteria en la pagina web, constituye una garantia.
(Entrevista, 02 Evers, 2014).

d) Trip Advisor.- Siendo el mayor sitio web de viajeros del mundo permite

a los turistas planificar y organizar su viaje perfecto, sin contratiempos.
El sefior Evers comenta que esta pagina web posee una gran
credibilidad en cuanto a resefias de turistas que reportan el buen o mal
servicio de un producto de alojamiento ya sea urbano o ecologico, lo que
brinda una ventaja estratégica en el mercado ya que si un

establecimiento hotelero posee buenas criticas los turistas decidiran
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eligirlo. (Entrevista 02, Evers, 2014). La hosteria al contar con una buena
resefia en su perfil de trip advisor puede esperar que mas turistas opten
por hospedarse en el lugar. “Cotococha Amazon Lodge” posee el premio
de Certificado de Excelencia 2014 por Trip Advisor, lo que significa un
plus para la misma y demuestra su calidad y buen servicio de hospedaje
(Trip Advisor, 2014).

e) Construccion, sustentabilidad, sostenibilidad y estética del lugar.-

Tanto Bram Evers como Greta Guerrero coinciden en que un factor
primordial y que se lo evidencia, es el tipo de construccion con el que
cuenta Cotococha. La hosteria constituye un lugar en total armonia con
la naturaleza al ser construida y adaptada con materiales endémicos de
la zona. El tema de sustentabilidad y sostenibilidad es algo que se toma
en cuenta en muchas certificaciones de organismos internacionales y
nacionales. Cotococha maneja eficientemente estos dos temas, la
sustentabilidad que gestiona el propietario es poner en practica las
normas que los entes reguladores proponen tales como: el buen manejo
de desechos, el re-uso de materiales de construccion, la actividad de
reforestacion en algunas zonas del area, el ahorro de electricidad y el
uso de paneles solares para la optimizacion de recursos (Entrevista 02,
Evers, 2014).
La estética de Cotococha esta relacionada con el tema amazdnico y
selvético, empezando por la fachada del restaurante, el bar, la piscina y
las cabafias. Ademas, en el interior de las habitaciones se sigue la
misma linea de disefio propuesto por el exterior de las cabafas, asi
como en los bafios y armarios. Por dltimo, los senderos de la hosteria
evidencian el énfasis en la construccion clasica y rastica de las viviendas
ancestrales del Tena que adornan sus alrededores con antorchas de
aceite (Entrevista 02, Evers, 2014).

A continuacion, se presenta una matriz que resume mediante las variables de
las 4P del Marketing Mix, las fortalezas y debilidades de los competidores
directos de Cotococha Amazon Lodge. Para realizar este analisis, se aplicaron

entrevistas a representantes de cada una de las hosterias y se reviso la
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informacion de las paginas web oficiales. También se revisaron comentarios en
paginas web como Trip Advisor, desde donde se conoce la opinion de los
usuarios. Con esto, se concluye que efectivamente Cotococha posee una
ventaja competitiva tal como se menciono en la entrevista con el propietario y la

administradora de Cotococha.
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Tabla 7. Andlisis de competitividad de Cotococha Lodge en base al analisis FODA.

Competidores

4 “pP” Liana Hakuna Casa del Conclusion
Lodge @ Matata Suizo CrlpsEei
Precio
Relacion precio-calidad. D D F F Carg_cterlstlca comun
positiva.
Precios competitivos F F D F Cargptenshca comun
positiva.
Varias formas de pago Caracteristica comun
(TC, pagina web, positiva.
transferencia, efectivo, D 3 3 5
cheque)
Plaza
Website amigable. D D F F Carfa_ctensuca comun
positiva.
Especificidad en las Caracteristica comun
descripciones de los D D F F positiva.
Servicios.
Campafas, concursos y D D D = Factor
ferias turisticas. diferenciador.
Promocioén
Trip advisor. D D F F Carg_cterlstlca comun
positiva.
Facebook. D D E F Carg_cterlstlca comdin
positiva.
Producto
Certificaciones Factor
internacionales D D D F diferenciador.
(Rainforest Alliance)
Variedad de D D = = Caracteristica comun
actividades. positiva.
Turismo Comunitario. D D F F Carfa_ctenstma comun
positiva.
Buenas Practicas D D D = Factor

Ambientales.

diferenciador.

Adaptado de la céatedra dictada por el Msc. Wilson Marifio, docente de la Universidad Andina
Simon Bolivar (2012).

Nota: La matriz estda compuesta en la parte superior por los nombres de los competidores
directos, mas la hosteria objeto de investigacion. El lado izquierdo consta de las variables a
analizarse, basandose en las 4P del Marketing Mix.

Nota explicativa a: La letra "F” significa fortaleza y la “D” debilidad.

Nota explicativa b: Cuando todos los competidores incluyendo a Cotococha, tienen “F”, significa
una caracteristica comun positiva.

Nota explicativa c: Si todos los competidores incluyendo a Cotococha, tienen “D”, significa una
oportunidad. Pero si dos competidores y Cotococha tienen “D” es una caracteristica comun
negativa.

Nota explicativa d: Si todas las hosterias tienen “D” y Cotococha tiene “F” hay un factor
diferenciador que puede transformarse en una ventaja competitiva.
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Conclusioén:

De acuerdo al andlisis presentado en la matriz anterior y contrastando la
informacion emitida por la administradora de la hosteria, se pudo comprobar
que la empresa identific6 acertadamente tres tipos de ventaja competitiva, los
cuales son: formar parte de Rain Forrest Alliance, fomentar buenas practicas

ambientales y el hecho de participar en ferias internacionales de turismo.

Tabla 8. Matriz descriptiva donde se muestra la categoria de las hosterias a las que Cotococha
considera como competidores directos.

Provincia Cantén Tipo de Nombre Categoria Habitaciones
Actividad

NAPO TENA CABANA CASA DEL SUIZO PRIMERA 74

NAPO TENA CABANA LIANA LODGE PRIMERA 12

NAPO TENA CABANA COTOCOCHA SEGUNDA 22

NAPO ARCHIDONA | CABANA HAKUNA MATATA PRIMERA 14

Tomado de Catastro Turistico 2014 de la Provincia del Napo. MINTUR 2015.

2.11. Benchmarking

El concepto de Benchmarking es en esencia el fundamentarse en la innovacion
de las empresas aledafias o de la competencia. Se evalla la posibilidad de
realizar una estrategia que imite a los productos o servicios que prometen
rentabilidad. El Benchmarking es una manera de apoyo a las organizaciones
para compararlas con la competencia, o que da como resultado el aprendizaje
de las demas compafias. Esta herramienta provee un mecanismo que ayuda a
identificar y a priorizar areas de mejora dentro del negocio haciéndolo un tema
objetivo. Esta herramienta provee de una manera simple la medicion del
proceso en un tiempo especifico. En Europa el Benchmarking esta definido
como un proceso sistematico continuo para comparar los desempefios en
organizaciones y sus funciones o procesos contra empresas que son de élite
en su area. Su objetivo principal es no solo comparar los niveles de desempefio
con las deméas empresas sino colocarse sobre ellas (Keegan y O’'Kelly, 2012, p.
10).
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El benchmarking permite que los negocios identifiquen objetivamente la clave
del proceso de negocio y los problemas dentro del mismo, lo que ayuda a
identificar y eliminar desperdicio. Un punto fuerte del benchmarking es que
ayuda a los gerentes a tomar decisiones basadas en hechos o en intuicion,
pues muchas de las decisiones gerenciales se realizan mediante bases de
datos incompletos. Al usar el benchmarking los gerentes saben los niveles de
desempefio de sus colegas y de sus competidores (Keegan y O’Kelly, 2012, p.
10).

En base a los conceptos mencionados anteriormente, Cotococha Amazon
Lodge no tiene conocimiento de la técnica del Benchmarking. De acuerdo a las
entrevistas realizadas tanto al propietario, como a la administradora general y a
la sefiora Paez, representante del area de Marketing, la hosteria no ha llegado
a la practica de imitar los productos estrella de la competencia para asi poder

crear un servicio similar pero a la vez mejorado.

Este tema se ha planteado en Cotococha mas no es seguro que se llegue a
utilizar por parte del area de marketing debido a que lastimosamente no existe
una verdadera mentalidad de innovar nuevos productos o servicios en la
hosteria. Utilizando la técnica de observacién se pudo detectar que la mayoria
de las empresas del area se enfocan Unicamente en la venta de los servicios
tradicionales, es decir, alojamiento y un servicio de alimentos y bebidas béasico.
Por lo que se hace complejo encontrar técnicas o estrategias para imitar. En los
primeros acercamientos para el presente trabajo de investigacion, se realizaron
diferentes sugerencias béasicas sobre el concepto de Benchmarking y
aplicacion de estas estrategias, pero lamentablemente no hubo una apertura
favorable. Los responsables del area administrativa no poseen datos concretos
qgue puedan ayudar a establecer los lineamientos de accién en base a esta

teoria.
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CAPITULO lIl BLUEPRINT ACTUAL Y OPTIMIZADO

3.1. Evaluacion y problematizacion

Como introduccion se explica a continuacion de qué se trata el blueprint, cuales
son sus caracteristicas mas importantes y cuales son sus objetivos principales.
El blueprint o plano del servicio como se lo conoce en espafiol es en esencia
una descripcién de los servicios mostrados como procesos en un diagrama de
flujo. La descripcién mas acertada es la secuencia de pasos fisicos que pueden
identificarse, describirse, medirse, evaluarse y controlarse con precision. En el
articulo “la metodologia ISMI Elaboracion de los Estandares de la Calidad del
Servicio”, el autor habla de que un servicio es intangible y solo plasméandolo se
lo puede llegar a tangibilizar, haciéndolo un sistema cuantificable (International
Service Marketing Institute [ISMI], 2002, p. 58).

Para la implementacion del blueprint en este trabajo, se observaron los
pardmetros de servicio de los procesos actuales de la hosteria. Se analizé cada
uno de los componentes del servicio tales como: cliente, establecimiento,
insumos y empleados. Se realiz6 un analisis minucioso primeramente en las
areas de ventas y reservaciones, que es donde empieza el proceso de
alojamiento, luego se evalué cual es el proceso a seguir durante la recepcién

del huésped, su estadia y actividades hasta su salida.

Posteriormente, se realizé6 graficamente el plano del servicio actual de la
empresa y se describieron los procesos que utiliza la hosteria para la atencién
a sus clientes. Una vez observados, se procedié a su andlisis respectivo, se
identifico los errores en los momentos de verdad, es decir, en las secciones
donde se entra en contacto directo con el cliente. Como paso final se corrigio
las falencias en las areas de servicio y se las optimizé de la mejor manera
realizando el blueprint optimizado. Esta tarea implicd la participacion de
expertos en el area de procesos y entrevistas a los entes administrativos
locales y generales de la hosteria (International Service Marketing Institute
[ISMI], 2002, pp. 60-63).
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Se pudo evidenciar algunos errores y algunos aspectos a mejorar,
especialmente en lo relativo a reservaciones y comunicacion entre
departamentos y con la administracion local, lo que ha ocasionado algunos
malos entendidos y disgustos por parte de los huéspedes. El area de ventas y
reservaciones se encuentra localizada en las oficinas de Quito, mientras que la
administracion local estd en la Amazonia. En general los problemas de
comunicacion se los atribuye a la conectividad en la hosteria. Existen varios
temporales de lluvia lo cual afecta el ingreso de la sefal de Internet a la misma,
mas esto no justifica completamente los inconvenientes que la gerencia

general expone.



3.2. Blueprint actual

Pax observa Pax se Pax arriba a Pax entra a Pax Pax acude Pax realiza el Interaccién
informacién contacta con Cotococha su habitacién empieza al area de proceso de del cliente
enwebsiteo P»| Cotococha P> D> sus alimentos B fag;ﬁ’éa;éol';y
booking.com. via correo actividade y bebidas. hosterfa
electrdnico. s ’
v y T \
Agente de Recepcion Recepcion Guias Meseros Administra Front
reservas recibe al pax S entrega llaves dirigen las atienden al cién Office
gestiona la ydala y ayudante actividades huésped verifica los
reservay explicacion dirige a las CONsSuMos.
cobro. general cabafias.
/ N
Actualizacion Rgserva Informacion Limpieza y Coordinacion Cocina se Limpieza de Back
. de registra en se comparte mantenimie de actividades encarga de la cabafas y Office
o " elsstema 12 por modela ||yt con || os aimentos. areas
web (Excel) Google.docs hosterfa. : comunes.
(reservas)
Informacion Oficinas en Infraestructura, personal, comida, equipos de aventura, insumos extras, instalaciones, Elementos
pertinente en Quito, cabafias, sefialética, productos de limpieza, lenceria, artesanias. Tangibles
la pagina computador.
web y otros.

Figura 3. Blue print actual de Cototocha Amazon Lodge.

Nota: A. Interaccién del cliente representada con el color verde. B. Front Office representado con el color naranja. C. Back Office
representado con el color azul. D. Elementos tangibles representados con el color parpura.

29
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3.3. Listade posibles errores

Para enlistar los posibles errores se procedio a revisar la metodologia “ISMI” la

cual explica que su propdsito es el de desglosar o desagregar areas criticas en

los distintos elementos que la componen. Estas siempre tendran que ser

analizadas desde la optica o desde la perspectiva del cliente. Un método facil y

practico para determinar fallas constituye el enlistar los posibles errores entre

institucién y cliente y desagregar cada servicio entre las diferentes etapas y

situaciones por las que atravieza el cliente. (ISMI, 2002, p. 60)

A continuacién se enlistan las posibles fallas o errores identificados:

Tabla 9. Lista de posibles errores.

Sitio Web =

Proceso de =
reservacion

El website puede no ser amigable con el cliente.

La pagina web puede no estar disponible o en mantenimiento.
El cliente puede no hablar ninguno de los idiomas disponibles
en ella.

Es posible que no haya una respuesta rapida a la reserva web.
Informacion béasica no disponible.

Faltas de ortografia y redaccion.

Falta de actualizacion de precios.

Falta de actualizacion de servicios.

Falta de mantenimiento general.

Mal disefo fotografico.

Es posible que el cliente tarde mucho en encontrar lo que
busca y pierda interés.

Paginas web similares caducadas o viejas.

No existe una buena promocion en linea.

Varios errores en la conexion cliente-website o website-agente
de ventas.

El agente puede no contar con formatos adecuados para emitir
informacion al cliente ya sea de precios o programas.

El agente puede no ser proactivo.

La informacién brindada por el agente puede no ser
satisfactoria.

No se cuenta con software confiable para realizar reservas.

El agente comete errores en la reservacion, fecha o precios.

Si existe algun requerimiento especial de parte del cliente, el
agente puede olvidarse de tomarlo en cuenta.

Confusion entre el agente de ventas y los encargados de la
hosteria.

Falta de comunicacién entre las oficinas en Quito y la hosteria
en El Tena.

Errores en el cobro inicial de la reserva.



Llegada del
cliente

Actividades

Alimentos y
Bebidas
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Dificultad para llegar a la hosteria.

Malestar en el cliente por confusién en la reserva realizada
desde Quito.

Recepcion no recibe a los clientes.

Cliente se hizo una falsa expectativa debido a la falta de
actualizacién de fotografia en la pagina web.

Falta de actitud cordial y bebida de cortesia a la bienvenida del
cliente.

Comportamiento antipatico por parte de los ayudantes con el
equipaje.

Habitaciones desaseadas por falta de supervision.

Existe mas de una entrada a la hosteria, por lo que el turista no
llega al lobby.

Los rétulos del lodge no son legibles.

Los guias no ofrecen informacién veraz y actualizada.

Falta de liderazgo y carisma en los guias.

Falta de orden y buena oratoria por parte del guia.

Si alguna actividad no es posible, el guia debe tratar de
remplazarla. Es posible que el guia no realice esta accion.
Inseguridad del guia ante situaciones peligrosas.

Actividades no programadas o confusion de fechas con
proveedores.

Falta de alimentos durante las actividades.

Posible mal estado de senderos.

Equipos en mal estado.

Insuficiente equipamiento para todos los huéspedes.

Falta de nocién y conocimiento sobre el clima para navegar por
los distintos rios.

Desconocimiento sobre zonas de alto riesgo.

Falta de higiene en la manipulacién de los alimentos.

El cocinero o chef no tiene experiencia.

Falta de insumos.

Mal manejo de recursos para las respectivas requisiciones.

No existe un buen manejo de inventarios ni de kardex.

Posible mal manejo de caja chica para la compra de articulos
varios.

Falta de personal a la hora del desayuno, almuerzo o cena.
Déficit nutricional en los platos.

Mal estado de mesas, manteles, cuberteria, vasos y vajilla.

No hay variedad en los mendus.

Deficiente presentacioén y montaje de platos.

Cocteles preparados con alcohol de baja calidad.

Pobre presentacion de cocteles.

El bartender no es experimentado o no posee estudios
pertinentes.

Posibles problemas de comunicacion entre cocina y meseros
generando escenas de mal gusto.

El encargado de tomar los pedidos no entiende ni se expresa
bien en Inglés.
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= Falta de cordialidad en la atencion.
= Falta de control ante excesos de los clientes en el bar.

Salida del = No existe control en los consumos de cada habitacion.
cliente = No existe eficacia al momento de facturar.
= No se revisa las cabafas antes de la salida de los huéspedes
de la hosteria, esto puede generar pérdidas para el cliente
como también para la hosteria, posibles dafios en la habitacion
o0 posible olvido de objetos de valor por parte de los pasajeros.
= No se invita al huésped a regresar.
= Recepcion olvida aplicar la encuesta de grado de satisfaccion
del cliente.
= [alta de preocupacion por la salida del pasajero, por parte de
recepcion.
= No existe un protocolo de despedida.

Adaptado de ISMI. International Service Marketing Institute, 2002, p. 61.

3.4. Qué hacer para evitar posibles errores
A continuacién se propone algunas herramientas para generar acciones de
contingencia para evitar errores y de haberlos, conseguir que sean casi hulos a

la hora de operar en la hosteria:

Primeramente se plantea la elaboracion de un manual de procesos que servira
para estandarizar las acciones dentro de la empresa al momento de brindar
servicios de hospedaje. El manejo de este manual sera de uso exclusivo de los
empleados. Para su desarrollo se coordind junto con los directivos, la
confidencialidad de la informacion. El propésito de la elaboracién del manual,
es fomentar un control general sobre todas las éareas y departamentos
inmersos en el servicio al cliente, con el propésito de que los empleados sepan
coémo actuar y cémo responder ante cualquier tipo de situacién que se llegue a

dar en el entorno del lodge.

Por ultimo se incorporé un sistema basico de capacitaciones en temas de
interés general a cumplirse cada afio. Las capacitaciones se las realizara
estrictamente a pedido de los empleados, es decir, se manejara una pequefia
anfora con sugerencias. La razon principal es llegar al empleado de forma
profunda, los miembros de Cotococha se sentirAn mas inmersos en la empresa

siempre y cuando ésta busque la participacién directa de sus integrantes.
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La fidelizacion en una empresa no solo se da por el regreso y recomendacion
de los clientes sino también por el compromiso que ésta genera con los
empleados y trabajadores. Por esta razén, se deberan tomar muy en cuenta las
sugerencias de los empleados para las capacitaciones y actividades no solo
relacionadas con lo laboral, sino también con lo social. En los dltimos estudios
y observaciones que se ha realizado en la hosteria se nota cierta apatia por
parte de los empleados, ya que las actividades resultan rutinarias y monétonas.
Si se realiza la inclusion de actividades y capacitaciones con los empleados se
espera un cambio de actitud y un ambiente mas proactivo, direccionado al
mejor servicio a los clientes. Cuando el empleado se siente satisfecho se

evidencia un cambio de animo que resulta en una mejor atencion al huésped.



3.5. Blueprint optimizado

3.5.1. Blueprint Optimizado. Area de alojamiento.

Pax Reservan a Huésped/es Pax utilizan los Huéspedes Pax se Pax realiza el Interaccion
travez de entra a su servicios y regresan de cambian y proceso de del cliente
Agencias fisicas o cabafia. D amenities en la > actividades. D acuden al area D facturacion y
virtuales. Llegada habitacion. de descanso. sale de la
de los huéspedes hosteria.
a la hosteria.
/
\
Se recibe al pax, Recepcion Se indican los Recepcion Servicio de bar Se verifican Front
ay_ud_a con el entrega llaves y amenities, pendiente del disponible consumos 'y Office
equipaje coctel / > dirige a las & condiciones y arribo de los (auxiliar entrega de la
briefing. cabafias. servicios de la pax. bilingtie). habitacion.
habitacion.
Contar Se Limpieza, Coordinacion Barman Protocolo
previamente con sorprendera a mantenimiento de actividades preparado para despedida, Back
un registro de huespedes y supervision con cualquier limpieza y Office
cada pax para con deralles de la hosteria administracion, requerimiento supervision
alimentar la base en fechas de lunes a se verifica el (peticiones de cabafias y
de datos global. especiales. viernes. clima. especiales) areas
comunes.
Infraestructura Infraestructura, personal, insumos extras, instalaciones, cabafias, sefialética, Elementos
de la hosteria. productos de limpieza, lenceria. Tangibles

Figura 4. Blueprint optimizado del area de alojamiento. Cototocha Amazon Lodge.

Nota: A. Interaccidn del cliente representada por el color verde. B. Front Office representado por el color naranja. C. Back Office
representado por el color azul. D. Elementos tangibles representados por el color purpura.
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3.5.2. Blueprint Optimizado. Area de recepcion.

Cliente arripa ala Clﬁente realizalel Pax lutlilizan los Pax realiza el Interaccion
hosteria. registro respectivo. servicios de la proceso de check )
hosteria. e out y sale de la del cliente
hosteria.
Se recibe al pax y se Recepcion entrega Se realiza los cargos Se verifican Front
lo ayuda con el llaves y dirige a las respectivos de consumos y entrega Office
equipaje. cabafias. consumos del 9 de la habitaciéon.
cliente.
Las agencias y los Se actualizan los Limpieza, Protocolo despedida, Back
clientes particulares formatos y registros mantenimiento y limpieza y supervision )
notifican a la hosteria digitales en supervision de la de cabafias y areas Office
su hora de llegada. recepcion. hosteria de lunes a comunes.
domingo.
. . . o s Elementos
Infraestructura de Infraestructura, personal, insumos extras, instalaciones, cabafias, sefialética, naibles
la hosteria. productos de limpieza, lenceria. 9
Figura 5. Blueprint optimizado area de recepcion. Cototocha Amazon Lodge.
Nota: A. Interaccidn del cliente representada por el color verde. B. Front Office representado por el color naranja. C. Back Office
representado por el color azul. D. Elementos tangibles representados por el color purpura.
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3.5.3. Blueprint Optimizado. Area de alimentos y bebidas.

Los Pax acuden Pasajeros se Pax consumen Huéspedes Pax consumen Interaccion
al area de A&B. ubican en mesas. sus alimgntos y acuden al area bo_x Iunch y del cliente
solicitan del Bar. refrigerios en
adicionales. actividades.
Administrador y Admin. Local Se sirven los Auxiliares Admin. Local Front
meseros reciben bilingue explica el platos aguardan coordina Office
al /los pax, en IEI menu dedl dia, empezando por 6rdenes y alimentos para
restaurante ala atl_en_ e la sopa hasta el peticiones actividades.
hora programada. requerimientos. )
postre. especiales.
Chef realiza la Chefy Limpieza, mantenimiento y supervision del area de A&B. Admin. Local Back
requisicion Administrador local comprueba cargos )
necesaria para trabajan en vs. inventario y Office
la semana. coordinacién para adiciona
la produccioén del consumos a
menu diario. cuenta Pax.
Infraestructura Infraestructura, personal, comida, insumos extras, instalaciones, cabafias, sefialética, Elementos
Restaurante y bar. productos de limpieza. Tangibles

Figura 6. Blueprint optimizado, area de alimentos y bebidas. Cototocha Amazon Lodge.

Nota: A. Interaccion del cliente representada por el color verde. B. Front Office representados por el color naranja. C. Back
Office representado por el color azul. D. Elementos tangibles representados por el color purpura.
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3.5.4. Blueprint Optimizado. Area de animacion y recreacion.

Asistente de
admin. Coordina
con Admin. Local

actividades
dependiendo del
paquete.

Infraestructura
restaurante, bar,
lobby y piscina.

Pax acuden al Huéspedes se Pax realizan Pasajeros Pax acuden a Interacciéon
lobby temprano, preparan e actividades finalizan sus las areas de del cliente
esperan a los informan al varias de > | actividadesy ocio.
demaés pax. ~ guiade recreacion. regresan a
inquietudes.
descansar.
N\
\

Administracion y Guia_ i_nfor_ma Guia procura Guia verifica Admin. Local Front
guia acud_e_n al especificacione que todos se que no falte prepara bar en Office
lobby, Yef'fl(éan D S generales. > informen ninguna piscina y en

que esten todos. correctamente persona ni lobby para

de los detalles. ninguin equipo. pasajeros.
Admin. Realiza ~ Admin. Realiza Back
conteo de pax a inventario equipos -
tomar el tour dias Y se receptan Office
antes para sugerencias o
preparar equipos. quejas.
Infraestructura, personal, comida, insumos extras, instalaciones, cabafias, sefialética, Elementos
equipos. Tangibles

Figura 7. Blueprint optimizado, area de animacion y recreacion. Cototocha Amazon Lodge.

Nota: A. Interaccién del cliente representada por el color verde. B. Front Office representados por el color naranja. C. Back
Office representado por el color azul. D. Elementos tangibles representados por el color purpura.
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CAPITULO IV PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

En base a los resultados arrojados como producto de la investigacion sobre la
situacién actual de la hosteria, se considera prioritario la creacién de un manual
de procesos para la mejora de la calidad. La siguiente estrategia consiste en la
capacitacion para el adecuado uso del mismo. Finalmente se proponen 2

estrategias de comercializacion y publicidad.

4.1. Creacion del manual de calidad en el servicio.

En referencia al libro “Como Elaborar y Usar los Manuales Administrativos” de
Rodriguez (2012), se exponen las necesidades de cada empresa, en cuanto a
comprimir procesos en un documento estandarizado con el fin de facilitar
acciones correctivas y de operacion. Los manuales administrativos son
documentos elaborados sistematicamente que guian a los empleados a
trabajar de manera independiente de sus superiores o0 supervisores. Esto
significa que cuando el empleado genera una inquietud la puede solucionar con
solo acudir al documento méas no a su superior. No obstante, cabe recalcar que
siempre se deberd informar sobre cualquier decision tomada a los entes

administrativos correspondientes.

La introducciébn de un manual facilita los tiempos de respuesta en el
desemperio de funciones en el area operativa, se evita fallas en los momentos
de verdad y se recibe de manera constructiva la realimentacién generada por
los huéspedes. En Cotococha ya esta en uso un sistema basico de tabulacion
de evaluaciones, lo que hace falta es la toma de acciones con respecto a los

comentarios y sugerencias.

Por otro lado, la implementacion de procesos en todas las areas que tengan
gue ver con el servicio directo con el cliente, son imperativas. Por ejempo, en el
area de animacion y recreaciéon los guias antiguos saben exactamente qué es
lo que deben decir, hacer o como actuar en las diversas actividades, pero a la
llegada de un nuevo integrante al equipo de guianza, el entrenamiento y la
capacitacion de éste, puede generar retrasos en el servicio y falta de

informacion necesaria para los turistas, debido a que no existe un guién con la
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informacion y parametros necesarios. Es por esto que la implementacion del

manual es importante para todas las areas de servicio. (Rodriguez, 2012, p. 59)

4.1.1. Disefo del Manual
Para crear estandares y procedimientos adecuados a seguir por parte de los

empleados en sus diferentes areas, se procedio a realizar un levantamiento de

los procesos tal y como se los concibe al momento.

Tabla 10. Registro detallado de procesos de operacion en la empresa.

RESPONSABLE

Asistente
Administrativo
Ventas/Reservaciones
Online a través de la
pagina web

Asistente
Administrativo
Ventas/Reservaciones
a través de Canales
de reserva on line

WN -

~N O 01

PROCESOS
ACTIVIDAD

. Cliente realiza la busqueda en la web.
. Cliente investiga Cotococha.
. Cliente realiza las preguntas pertinentes sobre

disponibilidad, precios etc., agente de ventas
responde a la inquietud con precios y tarifas.

. Cliente acuerda realizar la reservacion, agente

envia formas de pago.

. Cliente realiza el pago.
. Agente confirma la reservacion.
. Cliente aguarda la fecha de su viaje.

Confirmar que la reserva se encuentra en el
sistema de booking.com, con los respectivos
precios actualizados.

Imprimir la reserva en caso de no haber recibido
via fax, tener el documento fisico.

Las confirmaciones se realizan en base a las
tarifas publicadas.

Reservaciones se encarga de establecer
comunicaciéon via correo electrénico con el
pasajero para confirmar su reserva, ofreciendo
informacién completa y oportuna del lodge.

Asi también, comprueba la disponibilidad e
ingresa la confirmacion al cuadro de reservas.
Asistente administrativa comunica al cliente la
politica de pre — pago 100% para confirmar su
reserva.

Esta a su vez, realiza el informativo respectivo
con la confirmacién de servicios solicitados, con
los datos completos de la reservacion, codigo,
servicios que incluye, nimero de pax, fechas in —
out, tarifas y observaciones.

En el cuadro de reservaciones constard como
comentario solo los aspectos importantes a ser
tomados en cuenta para la organizacion en el
lodge, como nuimero de pasajeros, servicios que
van a tomar, alimentacién especial, valor a
facturar y cobrar, nimero de recibo de ingreso.
En caso de que los pagos se hayan realizado en
Quito, colocar teléfonos de contacto, servicios
adicionales o solicitud de guias en otro idioma.
Estas reservas se confirman via telefénica y por
correo electrénico para aclarar cualquier duda y
recalcar todos los servicios que incluye o el valor

DOCUMENTOS
EVIDENCIAS

Reporte digital sobre la
reserva que llega
directamente al correo
electrénico de
reservaciones@cotoco
cha.com de las oficinas
en Quito.

Extranet de la pagina
www.booking.com/extr
anet



Administrador Local
Check In (Alojamiento).

10.

a cobrarse directamente en el lodge.

Llegada del o los turistas a la hosteria.
Recepcionista saluda y da la bienvenida al/los
pasajeros.

Recepcionista dirige a los turistas al lobby.

Antes de realizar el briefing o de informar las
respectivas instrucciones all/los turistas, el
recepcionista o administrador se encarga de
preguntar si estan cémodos, si necesitan alguna
bebida soft o si alguien necesita ir al bafio.

A continuacion, el administrador local se encarga
de dar una calida bienvenida a los pasajeros y a
continuacion se presenta el briefing.

Una vez realizado el briefing la recepcionista
junto con uno o mas ayudantes, guia al/los
huéspedes a sus respectivas cabafias. Alli se los
indica como utilizar las lamparas de aceite, se los
hace recomendaciones sobre el buen uso y
ahorro de agua y también se los hace conocer
donde estan localizadas las amenidades.
Dependiendo del nimero de noches que los
turistas se hospeden estan las distintas
actividades, por ejemplo:

e 2 Dias, 1 Noche incluye: 1 noche de
alojamiento, 3 comidas (inicia con cena y
termina con almuerzo) 1 excursion de % dia
(caminata en la selva o visita a una
comunidad indigena, cascada o tubbing).

e 3 Dias, 2 Noches incluye: 2 noches de
alojamiento, 5 comidas (inicia con cena y
termina con almuerzo), 2 excursiones de %
dia (caminata en la selva o visita a una
comunidad indigena, cascada o tubbing).

e 4 Dias, 3 Noches incluye: 3 noches de
alojamiento, 9 comidas (inicia con cena y
termina con almuerzo), 4 excursiones de %
dia (caminata en la selva o visita a una
comunidad indigena, cascada o tubbing).

Una vez realizadas todas las actividades de
animacion y recreacion se procede al check out o
a la facturacion de consumos extras y verificacion
de que tanto las instalaciones como las cabafas
estén en buen estado después de que los turistas
hayan salido de las mismas.

En caso de que se haya evidenciado un mal
manejo o impertinencia de los huéspedes al
interior de las cabafias, como por ejemplo, la
ruptura de espejos, lamparas o insumos dentro
de la habitacion, el recepcionista junto con los
empleados encargados de la limpieza de
habitaciones realizan la respectiva verificacion y
proceden al cobro.

Terminado el proceso de facturacion vy
verificacion de las habitaciones e instalaciones,
las amas de llave proceden a limpiar la
habitacion, realizan el cambio total de la lenceria,
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Se cuenta con una
tarjeta de  registro
basica. Se necesitara
realizar algunos
cambios necesarios
para actualizar la
informacién de la base
de datos.

Se cuenta con una

tarjeta de  registro
basica. Se necesitara
realizar algunos



Guia de turno
Actividades de
Animacion y
Recreacion.

Ama de Llaves.

11.

después de su lavado, secado y planchado para
posteriormente arreglar las cabafas.También
tienen como tarea la desinfeccion del area del
bafio, y por dltimo verifican que en las
habitaciones no exista ningin animal o insecto
perjudicial para los proximos clientes.

No obstante el recepcionista tiene el deber de
revisar detenidamente las cabafias una vez estén
listas para asegurarse que las mismas puedan
ser utilizadas.

Las actividades estan programadas por la
administracion local y por los guias nativos y
empiezan a las 9h00.

Los pax se reunen con el guia después del
desayuno y los lleva a la bodega donde se
encuentran los equipos

La charla de seguridad dura 5 minutos, ahi
primeramente se describe el uso de equipos,
después se dan recomendaciones claves con
respecto al tipo de actividad, cual sera la
superficie o terreno del destino, el tipo de clima,
que articulos se debe llevar, y también que
acciones se debe tomar para no interferir con el
medio ambiente.

Una vez que los pax estan bien informados
zarpan en canoa hacia sus destinos.

El refrigerio que se incluye en las caminatas se
ofrece solo cuando el paquete es full day.

Una vez que los pasajeros salen de sus
habitaciones, las amas de llaves reportan a front
desk si las habitaciones estan en buen estado,
esto se lo realiza antes del proceso de check out.
Si existe alguna novedad como: objetos
olvidados, dafios evidentes en la habitacién o mal
funcionamiento de las instalaciones, se notifica
de inmediato a recepcion.

Se llena la ficha de novedades si es que las
hubiese.

Una vez realizada la inspeccion de las
habitaciones el pasajero esta listo para hacer el
check out sin ningdn problema.

Siendo la hora de check out a las 11h00 las
mucamas empiezan su labor a las 10:30, pues
necesitan aproximadamente 30 minutos para
recoger todos los implementos de limpieza y
dirigirse a las habitaciones.

Se realiza la limpieza de 11h00 a 17h00.
Después de realizado el proceso de limpieza de
cabafias, el administrador local se encarga de
revisar detenidamente cada habitacion en
busqueda de cualquier falla en la limpieza, si
existe algun desperfecto, el ama de llaves debe
tenerlo en cuenta para que no se repita la
proxima vez, dependiendo de la gravedad del
error la persona que se encargo de la limpieza de
determinada cabafia debera regresar a corregir la
mala practica.

El departamento de ama de llaves tiene la
obligacion de revisar el inventario de articulos de
limpieza y desinfeccién, asi como el registro de
compras y requerimientos de insumos cuando
estén por acabarse, esto se debera llevar con
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cambios necesarios
para actualizar la
informacion de la base
de datos.

No se cuenta con
ningun registro de ama
de llaves

No se cuenta con
ningun registro de ama
de llaves



Chef/Auxiliares de
cocina/Meseros
Alimentos y Bebidas.

Administrador Local
Facturacion.
(Check out)

Asistente
Administrativa
Proceso de reservas
operadoras y agencias
de turismo.

mucha responsabilidad y antelacion debido a que
la hosteria no puede quedarse sin productos.
Existen dos personas encargadas de la cocina.
Los turnos los realizan en postas. Existe un
encargado mensual que se aloja en el lodge en
el area de empleados durante 20 dias seguidos,
despues tiene 10 dias libres, luego ingresa el
siguiente encargado.

El mend diario es preparado con un dia de
antelacion por parte del chef.

Los alimentos son preparados cumpliendo
estrictas normas de higiene.

El paquete de alojamiento incluye tres comidas.
El administrador local se encarga de informar a
los pax en qué consiste el menu diario.

Es deber de los huéspedes informar cualquier
restriccion o problema que puedan tener con la
ingesta de ciertos alimentos.

Una vez que el cliente se encuentra listo para
realizar el proceso de salida del lodge, el
encargado de recepcion realiza un registro
detallado de los consumos extras de cada
cabafia.

Se solicita una rabrica a cada cliente cuando se
realizan consumos extras, asi se tiene un
respaldo al momento del check out.

Se procede a realizar el cobro ya sea en efectivo
0 con tarjeta de crédito o débito.

Por ultimo se solicita al cliente llenar la encuesta
de satisfaccion de servicio.

Los requerimientos de reservaciones que realizan
las operadoras son atendidos por asistencia
administrativa.

Se receptan los correos y se procede a
responderlos mediante un formato pre-
establecido.

Este formato consta de un codigo generado por la
asistente tomando en cuenta desde donde se
realizé la reserva, por ejemplo: si la reserva fue
realizada por la operadora Golondrina, el cédigo
empezara con las tres primeras letras GOL,
después se coloca los dos ultimos digitos del afio
en curso por ejemplo: (2015) 15 y por dltimo se
coloca el nimero de requerimiento, es decir, si es
el primer pedido seria 01 finalmente el codigo
guedaria de la siguiente manera GOL-15-01.

Una vez respondido el correo, si la operadora
realiza la confirmacion del requerimiento, la
asistente imprime los correos y el formato de
cotizacion de servicios.

Asistencia administrativa ingresa la reservacion
en la aplicacion de “Google Drive” por medio de
una google sheet (hoja de célculo similar a Excel)
para que se pueda ingresar desde cualquier
computadora autorizada. De esta manera, tanto
el departamento administrativo como el
departamento de front desk tienen acceso remoto
a todas las reservas actualizadas por asistencia
administrativa.
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4.1.2. Diagramacion

Para el disefio de la portada del manual de procesos de calidad se considerd
utilizar la fotografia de una de las cabafas. La hosteria, al ser un lodge
ecologico, esta construida casi en su totalidad por distintos tipos de madera, asi
mismo, cuenta con un vasto paisaje de selva, es por esto que el logo lleva un
color verde claro que representa la biodiversidad de flora con la que cuenta su
entorno. La diagramacion del documento se encuentra distribuida y organizada
con im4genes y texto ubicado de manera sistemética en el papel, también se
busca la funcionalidad del mensaje, es decir, que este sea de facil lectura y

entendimiento.

Existen varios elementos que componen el presente Manual de Procesos, el
primero tiene que ver con su presentacion, es decir que cuenta con un aspecto
sobrio y agradable, acorde con la categoria del establecimiento. El segundo
componente y mas importante es el contenido o texto. La parte escrita dentro
del documento contiene palabras y frases faciles de comprender y de asimilar.
Esto es algo primordial debido a que las personas que lo van a utilizar, son en
su mayoria trabajadores que no cuentan con estudios académicos superiores,

por lo tanto el texto necesita ser muy claro y conciso.

El manual de calidad incluye ilustraciones bésicas clave para complementar su
comprensién. La mayoria de empleados del lodge proviene de las
comunidades de Tiyuyacu y Muyuna, las cuales se encuentran ubicadas en lo
profundo de la selva amazonica, lejos de la ciudad del Tena y no tienen acceso
a una educacion de calidad. El presente proyecto busca facilitar la comprensién
del funcionamiento de la hosteria y de los procesos a seguir, de una manera

uniforme y cabal a través de un material amigable, claro y preciso.

El proceso de diagramacion del documento constituye una composicion fina y
armonica de elementos que facilitan la comprension del funcionamiento de la
empresa Cotococha Amazon Lodge. La administracion junto con el consultor

de este proyecto brindara el apoyo necesario para que este trabajo obtenga los
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resultados proyectados y se logre wuna adecuada comunicacién
interdepartamental en la hosteria.

4.1.2.1. Contenido general del manual

El manual consta de una portada, un indice, mision, vision y valores de la
empresa; vy, la secuencia numérica sobre cada una de las fichas de estandares
y procedimientos. Al final se presentan los formatos para cada registro de

control.

a. Portada

‘ &
z
—

.
Manuafde Procesos de:Calidad

Figura 8. Portada Manual de Calidad.

Elaborado por Multimedios Divent.



b. Disefio de las Hojas de Procesos/Estandares

p. 34

Estandares y Procedimientos Operativos del Personal

6. Area de Administracién General

Objetivos
* Normalizar estandares que manifiesten la calidad en el manejo de la
operacion de la Hosteria Cotococha Amazon Lodge.
= Gestionar la labor y operacion diaria en oficinas y en la hosteria.
=  Supervisar el desempefio de todas las areas de la hosteria.
Alcance
El presente texto detalla todos los procesos de hospitalidad que
ofrece la hosteria.
Responsables
Los responsables de cumplir con la planeacién, gestién, supervision,
control y operacion en el establecimiento, son todas las personas
que dirigen, administran y operan los procedimientos en el lodge.

6.1 Administracion General

Procedimientos Operativos

a. Revisar el programa microsoft outlook y atender requerimientos de
agencias, clientes potenciales y proveedores.

b. Reenviar correos de reservaciones al departamento de Asistencia
Administrativa.

c. Realizar seguimiento de correos sobre asuntos referentes a proveedores
tales como empresas de tecnologia, soluciones informaticas o de
infraestructura, licores y productos de linea blanca que no se los puedan
conseguir en el Tena.

d. Atender con prioridad requerimientos de cotizaciones por parte de
empresas que soliciten varios servicios o paquetes para grandes grupos.

e. Atender solicitudes especiales de agencias, es decir, cuando se solicitan
servicios que no consten en las tarifas normales de Cotococha, si es que
hubiesen pedidos de certificados de regalo o de gratuidades también lo
realizara este departamento.

f. Receptar novedades del lodge. Se aplicard la metodologia MASP,
Metodologia de Andlisis de Solucion de Problemas.

g. Atender novedades importantes en referencia al mantenimiento o dafio
de equipos escenciales en el lodge. Comunicarse con los respectivos
proveedores.

Figura 9. Hoja de Estandares y Procedimientos
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c. Hojas de Procesos/Estandares Didacticos.

p. 56
10. Area de Mantenimiento
Obijetivo
= Garantizar el buen funcionamiento y presentaciéon de todas las
cabafas.
*  Monitorear periddicamente toda la hosteria debido a las condiciones
climaticas.
Alcance

Realizar un adecuado mantenimiento de las cabafas, habitaciones,
lobby y areas comunes. Construccion de nuevas cabafias y
espacios.

10.1. Mantenimiento

Procedimientos operativos

a. Recoger las antorchas de los senderos para rellenarlas de diesel, esto tomara
maximo 1 hora.

b. Recoger las lamparas de cada habitacion para rellenarlas de diesel.

c. Regular el nivel de PH del agua de la piscina.

d. Las tareas de mantenimiento dependeran de las necesidades de cada
edificacion.

e. Trabajar en coordinacion con Administracion local para identificar fallas y
desperfectos en las cabafias y habitaciones.

f. Realizar tareas de albaiiileria, pintura, barniz, rectificacion de los techos de las
habitaciones y de recepcion, de paredes de cada habitacidn, del piso, podado y
cuidado de los jardines y senderos, lavado de filtros de agua de la planta de
tratamiento.

g. Revision diaria de bombas de agua, paneles solares y aspirado de piscina.

Figura 10. Hoja de Estandares y Procedimientos Didacticos
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4.1.3. Costos de disefio e impresion.

En la siguiente tabla se puede observar las cotizaciones solicitadas a tres
imprentas de la capital, en las que consta el precio unitario y total de 17

manuales que se pretende entregar a todos los empleados de la hosteria.

Tabla 11. Cuadro comparativo de cotizaciones de imprentas para elaboracion de manual

Proveedor Direccion RUC Teléfonos Valor Valor Total
Unitario | Total 17 inc.
IVA
- Uruguay
L Eerﬁf'gas N1673yRio = 1711082832001 3214103 8.00 136.00  152.32
P de Janeiro
De Los
2. Solna Vifiedos
Graffic N45117 e Isla 1726335504001 3344061 6.17 103.07 76.16
Pineda
3 Alonzo de
"y Angulo
Impresion OE2763 y Glo 1714390265001 3113145 3,65 84,90 95.90
Total Molina

Nota explicativa.- En consideracion al presupuesto, la mejor opcion seria la tercera.

4.2. Capacitacion y Uso del Manual

Después de elaborado el manual, se necesita capacitar a las personas de
Cotococha en el uso adecuado de éste, ya que se pretende que todos los
miembros de la organizacion estén al tanto del tema, sobre todo en cuanto a
las funciones que realizan. En el siguiente cuadro se describe la cotizacion que
se solicit6é al Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP), con el
propésito de tener una referencia de costos por contrato de entes calificados
para que dicten los seminarios. Cabe recalcar que la capacitacion estaria
enfocada al manual que se esta proponiendo, es decir, se lo utilizaria como

material primordial.
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Tabla 12. Cotizacion de capacitacion SECAP en Hospitalidad y Turismo.

Valor por Valor por Valor
Nombre del #de o o #de Valor total
participante participante o total
Curso horas participantes empresa
(natural) (empresa) natural
Gestién por
75.00 116.65 21] 1575.00
procesos
Guianza de
turismo 75.00 107.40 21 1575.00
comunitario

Manipulacién

e higiene de . ’ 21 1575.00 2255.40
alimentos
Agente de

Ventas 40 75.00 103.60 21 1575.00 2175.60
MINTUR 2015

Nota: La capacitacion se dictaria entre tres y seis horas diarias durante tres o cuatro dias
dependiendo del area.



Tabla 13 Cotizacion de capacitacion Lic. Maria Félix profesional en el area de turismo.
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Nombre del Curso

Gestién

Guianza turismo
comunitario

# de
horas

Valor
Capacitador

210.00

#de
participantes

Costos de
estadia
capacitador

218.00

Costo total

428.00

Técnicas de
interpretacion (guianza)

Primeros auxilios

210.00

210.00

218.00

218.00

428.00

428.00

L
!

Nota: La capacitacion se dictaria entre tres y seis horas diarias durante tres o cuatro dias

dependiendo del area

Tabla 14. Cotizacion de Capacitacion Lic. Andrés Aguirre profesional en el area de turismo.

Nombre del Curso

Hospitalidad de
empresas turisticas

Reservaciones y
ventas

#de
horas

18

18

Valor del
Capacitador

210.00

210.00

#de
participantes

Costos por
capacitacion

Cotococha

218.00

218.00

Valor total
empresa

428.00

428.00

Recepcionista/Admi
nistracion 240.00 218.00 498.00
~__ polivalente |

Nota: La capacitacion se dlctarla entre tres y seis horas diarias durante tres o cuatro dias

dependiendo del &rea
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Costo promedio por hora de capacitacion

SECAP = Valor total empresa / # Horas $54,43
Lic. Felix = Valor capacitador + Costos Cotococha / # Horas $ 20,75
Lic. Aguirre = Valor capacitador + Costos Cotococha / # Horas $ 19,10
Costo Promedio hora = $31.42

Costo promedio por hora, tomado en cuenta en base a la opcion 1 de capacitacion en gestion
de procesos: 31.42 USD.

Tabla 15. Areas de capacitacion en base a gestion por procesos y costo promedio total.

Costo
#de - - :
Tema Duracion Requerimientos promedio Subtotal
personas
x hora

Administracion
y 24h (4 dias) Manual de Calidad $31.42 $ 754,08
local/recepcién

Ama de llaves “ 18h (3 dias) Manual de Calidad $31.42 $ 565,74

Total USD 3.393,36
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4.2.3. Resumen de costos elaboracién y gestién del manual de calidad

Tabla 16. Resumen de los 3 rubros principales para la elaboracion y gestién del Manual de
Calidad.

Rubros Proveedor Direccion Teléfonos Total inc. IVA
Disefio Multimedios Divent La Armenia 2435848 100,00
- i Alonzo de Angulo
Impresion Impresion Total OE2763 y Glo Molina 3113145 95,90
SECAP, Lic. Maria
Capacitacion Félix, Lic. Andrés Lt vz Corzeliez 2550839 3.393,36
; Suarez
Aguirre
Total USD 3.589,26

Nota.- Tomar en cuenta que solo se esta tomando los valores de disefio, diagramacion e
impresion, mas no los de consultoria que se veran en el capitulo VI.

Nota 2.- Se recomienda la contratacién de los servicios de SECAP, en consideracion a su
prestigio y experiencia en el campo de capacitacidn profesional.

4.3. Comercializacion y publicidad del lodge

4.3.1. Promocién mediante una cufia de radio

Esta accion publicitaria tiene el estricto propdsito de impulsar la llegada de
turistas nacionales a Cotococha. Para fomentar este nuevo nicho de mercado
se utilizara una campafa corta de publicidad convencional mediante una cufia
radial la misma que sera transmitida por la Coordinadora de Radios Populares
y Educativas del Ecuador (CORAPE). El representante de esta organizacion
Licenciado Jorge Eduardo Guachamin sugiere que la produccion de este
espacio para la promocién de la hosteria se la emita en las radios Canela,
Vision y FM Mundo. Esto se debe a que el grupo objetivo estd enfocado a
cabezas de familia, padres y madres entre 45 a 60 afios de edad. A
continuacion se detalla el proceso en el que consiste la cufia radial de 30

segundos.
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» Produccion informativa y dramatizada

» Tiempo referencial: hasta 45 segundos

= Voces: locutores profesionales CORAPE

= Produccion: libretaje, grabacion, edicién y masterizacion

» CORAPE trabajara en dos fases de produccion. La primera fase, de
elaboracion de libretos y entrega de borrador, sometidos a evaluacion y
aprobacion; y la segunda fase, de aprobacion por parte del solicitante

para el montaje del producto final.

Tabla 17. Costo por cufia radial.

Detalle Idioma Valor/u Total
1 Cuia Espafiol $ 400.00 $ 400.00

Tabla 18. Detalle de difusion red CORAPE.

# Cufas # Radios a # Dias de Costo unitario Subtotal sin IVA
diarias difundir difusiéon
3 3 22 (1 mes) $34.18 $ 7.967,64

Total: Produccion de 1 cufia + Difusion en 3 Radios USD 8.923,75 (inc. IVA)

Nota 1. CORAPE bonificard los fines de semana 4 cufias extra, 2 los sabados y 2 los
domingos.
Nota 2. Los costos en esta opcion para cufia de 45 segundos, son los siguientes:

4.3.2. Marketing on line, aplicaciéon de estrategias SEO y SEM

La saturacion de publicidad masiva ha favorecido el uso de medios alternativos.
La evolucién de las tecnologias de informacion (TICs) ha consolidado un rol
estratégico en el uso de la Internet en lo que respecta al desarrollo de
campafias de marketing. La Internet necesita tener presencia y visibilidad
destacada, al ser clave el rol que juegan los buscadores. Es mas, estudios
recientes han demostrado que la mayoria de los internautas solo se fijan en las
dos primeras paginas de resultados que arrojan los buscadores (Weideman,
2007).

De acuerdo a Garriga, Arjones, Carmona; y, Segura (2009) en el marketing

on-line existen dos tipos de estrategias que se complementan. Por un lado
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estan las estrategias sin costo, basadas en la optimizacion del posicionamiento
en buscadores (también referidas como “Search Engine Optimization” o SEO),
y por otro lado estan las estrategias SEM “Search Engine Marketing” que tienen
costo. Es importante aclarar que en ambas se utiliza la identificacion de
palabras clave que los usuarios y clientes potenciales usan cuando buscan
informacion relacionada con los servicios que ofrece una empresa. Se trata de
posicionar al sitio web, entre los resultados que el buscador arroja al usuario y

los enlaces hacia el sitio web de acuerdo con la busqueda realizada.
Search Engine Optomization (SEO)

La estrategia SEO tiene como objetivo hacer posible que el enlace a la pagina
web de la empresa aparezca lo antes posible. Por lo general se busca que
salga en las dos primeras péaginas de resultados. Se basa en la construccion de
una pagina web de calidad, cuyo contenido se optimiza de acuerdo a las
palabras clave. Por ejemplo, si se busca en Internet una pagina de aerolineas,
lo l6gico es que consten por lo menos 10 palabras clave tales como: vuelos,
salidas, llegadas, arribos, aeropuerto, aviones, cabinas. Estas estrategias, que
sélo suponen un costo fijo de gestion, generaran tréfico y beneficio a medio y
largo plazo (Weideman, 2007). Adicional, van ligados a otras menciones en
redes sociales tales como: facebook, instagram, twitter, entre otros; donde las
palabras clave funcionan como anclaje para que el buscador tome a la

empresa como primera opcion en la bdsqueda.
Search Engine Marketing (SEM)

La estrategia SEM de pago por clic, o de pago por compra (en Inglés “pay per
post” o PPP), son todas aquellas que se basan en la compra de palabras clave
gue permiten incluir enlaces auspiciados para captar trafico en el sitio web del
anunciante. Son técnicas que permiten generar mas visitas y beneficios a muy
corto plazo. Los enlaces auspiciados de pago por clic pueden ser incluidos en
las paginas de resultados de los motores de busqueda o en la red de
distribucion del buscador. La red de distribucibn de un buscador esta

compuesta por aquellas paginas Internet que acceden a distribuir enlaces
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patrocinados mediante la proposicion del buscador, previo acuerdo. La
empresa que anuncia pagara al buscador segun los clics que los usuarios
hagan sobre el anuncio; y, en el caso de que el clic se haga desde un sitio web
adherido al buscador, este intermediario recibira una pequefia parte de las
ganancias. Por otro lado, cabe recalcar que los anuncios auspiciados suelen
ser sensibles al contexto, es decir, si el usuario se interesa por un tema
relacionado con autos, es posible que salgan anuncios patrocinados por
consecionarios o casas de venta de vehiculos. Esto puede deducirse segun las
palabras clave utilizadas al buscar o por el contenido de la web o blog que
visita el usuario (Weideman, 2007).

La empresa Cotococha Amazon Lodge, no tiene conocimiento de este tipo de
estrategias de posicionamiento. La idea es que pueda iniciar aplicando
primeramente la estrategia SEO ya que no tiene un costo considerable para la
empresa, mas que la persona que se encarge del manejo de la pagina web y

redes sociales.
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CAPITULO V DISENO DE ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS

El siguiente texto detalla brevemente un conjunto de reglas que se aplicaran en
la hosteria Cotococha Amazon Lodge llamados estdndares y procedimientos,
mismos que se encuentran descritos en el manual impreso (Ver ANEXO 19.),

agui se presenta un ejemplo por cada una de las areas.

5.1. Estandares y procedimientos en el area Administrativa.

5.1.1. Administracién General
a. Revisar el programa microsoft outlook, y atender requerimientos de
agencias, clientes potenciales y proveedores.

b. Reenviar los correos de reservaciones al Departamento de Asistencia

Administrativa.
c. Gestionar correos de proveedores.
d. Atender requerimientos de cotizaciones empresariales grandes.

e. Atender solicitudes especiales, certificados de regalo y gratuidades.

5.1.2. Asistencia Administrativa

a. Cumplir con un horario de 8h30 a 17h30 en las oficinas de Quito.

b. Revisar todos los correos que lleguen al programa microsoft outlook y

categorizarlos de manera prioritaria.

c. Responder y solventar requerimientos de clientes realizados mediante la
pagina web, las plataformas o motores de reserva en linea, o las tour

operadoras.
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d. Revisar en forma detallada las facturas por consumos extras o por

pasajeros walk in que lleguen de la hosteria.

e. Realizar cotizaciones solicitadas por los clientes utilizando el formato de

proformas preestablecido.

5.2.

Estandares 'y procedimientos area de Administracion

Local/Recepcion

Relizar una revisién general de todas las reservas que estén por llegar.
Tener en cuenta los requerimientos de los pasajeros.

Coordinar que las habitaciones estén correctamente asignadas de

acuerdo al numero de personas y requerimientos.

Revisar que las cabafas estén totalmente limpias, que tengan todos los

amenities y que no haya desperfectos o insectos dentro.

La recepcion estara disponible inclusive fuera de la hora de check in.

5.3. Estandares y procedimientos en el area de Restaurante

5.3.1 Chef

a.

b.

Verificar que se mantenga un stock adecuado de productos y se lleve el

control de bajas.

Elaborar todos los platos con excelente calidad, de acuerdo a los

estandares establecidos y a las exigencias de los pasajeros.

Elaborar recetas y costos de cada plato manteniendo el correpondiente

gramaje y equilibrio nutricional.
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Elaborar el “mise en place” con el equipo de cocina antes de cada

comida.

Estar abierto a cualquier requerimiento de operadoras y de clientes

particulares.

5.3.2 Auxiliar de Cocina

o

5.3.3.

Brindar apoyo diario al jefe de cocina en tareas basicas y

complementarias para la preproduccion y produccion de los menus.

Asignar dos auxiliares o ayudantes de cocina; y, dependiendo de la

ocupacién se podra asignar un auxiliar mas.

Aprender la preparacién de cada plato servido para agilitar procesos

futuros.
Apoyar en el proceso de creacion de menus nuevos Yy originales.

Enfocar los cinco sentidos en el proceso de limpieza de utensillos al

igual que en la limpieza y aseo del area de la cocina.

Mesero

Organizar el area del comedor iniciando con su limpieza general.
Asistir en la cocina si es necesario.
Conocer a cabalidad el menu a servir en cada etapa del dia.

Conocer de qué area proviene cada alimento e ingrediente; y, queé

nutrientes, beneficios y restricciones tiene cada uno.

Actuar junto con el administrador hasta aprender a presentar el menu en

idioma Inglés.
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5.3.4. Barman

a. Presentarse a la hora sefalada.

b. Estar correctamente uniformado y usar gorro para evitar la caida del

cabello en los vasos.

c. Informar a todos los huéspedes que se encuentren cerca, que la
promocién happy hour, consiste en un descuento del 30% por consumo

en bebidas de mas de 8 ddlares.

d. Trabajar en conjunto con el administrador local para receptar y

despachar pedidos de manera rapida y eficiente.

e. Conocer todos los vinos que se ofrezcan.

5.4. Estandares y procedimientos en el area de Ama de Llaves

a. Estar correctamente uniformada, utilizar gorro, mandil y guantes

dependiendo del trabajo.
b. Limpiar el area de recepcion, el lobby y el mirador.
c. Lavar toallas y lenceria.

d. Realizar una inspeccion rapida de las habitaciones que hagan check out
en busqueda de objetos olvidados o desperfectos causados por los

huéspedes intencional o involuntariamente.

e. Acudir a las cabafas a proceder con la limpieza primeramente de pisos y

balcones, luego de las habitaciones y por ultimo del bafio.
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5.5. Estdndares y procedimientos en el &rea de Mantenimiento

a. Recoger las antorchas de los senderos y las lamparas de cada
habitacién para rellenarlas de diesel, en un tiempo aproximado de una
hora y media, en la mafana.

b. Regular el nivel de PH del agua en la piscina.

c. Trabajar en coordinacion con administracion local para identificar fallas y
desperfectos en las cabafas y habitaciones.

d. Realizar tareas de albaiiileria, pintura, barniz, rectificacién de los techos,
paredes y piso de las habitaciones y de recepcion, podado y cuidado de
los jardines y senderos; vy, lavado de filtros de agua de la planta de
tratamiento.

e. Revisar diariamente las bombas de agua y paneles solares.

5.6. Estandares y procedimientos en el area de Animacion y Recreacion

a. Coordinar con administracion local las actividades y los grupos a guiar.

b. Acudir al area de bodega de equipos para alistar los insumos de acuerdo al

namero de huéspedes.
c. Utilizar el equipo adecuado de acuerdo a la actividad a realizarse.

d. Presentarse en el lobby para esperar a los pasajeros, 15 minutos antes de

la hora de salida.

e. Empezar toda actividad puntualmente.
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CAPITULO VI PRESUPUESTO DE INVERSION

En este capitulo se describe el gasto que implica la implementacién de las tres
propuestas para el mejoramiento de la calidad que plantea el presente
proyecto. Para ello se ha tomado en cuenta el contenido del libro Presupuestos
Planificacion y Control, de los autores Welsch G., Hilton R., Gordon P. Y Rivera
P. (2005). Primeramente, se describe de manera general el costo de las tres

propuestas de mejoramiento y a continuacion se analiza cada una.

Si bién la infraestructura y los recursos humanos y materiales de una empresa
constituyen componentes vitales para su desenvolvimiento, el presupuesto de
inversion es sin lugar a dudas una herramienta fundamental y dinAmica para
cumplir con los planes de accion tanto a corto como a mediano y largo plazo.
En el caso especifico de Cotococha Amazon Lodge, al ser su objetivo principal
lograr el mejoramiento de la calidad del servicio mediante la implementacién
del Manual de Procesos de Calidad, la utilizacion de un adecuado presupuesto
implicara también la consecucion de rentabilidad, pues a mejor servicio mayor

demanda y consecuente utilidad.

Para la elaboracion del presupuesto en relacién con las propuestas planteadas,
se ha considerado el concepto de gastos variables, es decir aquellos que se
realizan de manera peridédica en relacion con la cantidad de visitas a la
hosteria. La tabla presupuestal del Programa de Desarrollo Rural del Norte
(PDRN) ha servido como base para la descripcion de los costos en cada una

de las propuestas de mejoramiento planteadas.
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Tabla 19. Costo total de la inversion.

Propuestas/Acciones

2da Propuesta.- Talleres de Capacitacion.

Cotizaciones de 3 provedores y costos promedio por hora del
servicio. 3.393,36

Total USD
16.513,01

Adaptado de PDRN s.f.

6.1. Disefio y Elaboracion del Manual de Procesos de Calidad.

Tabla 20. Propuesta 1. Costos del Manual de Procesos de Calidad.

. P Costo
Actividades Calculo USD

1.1. Consultoria. 4.000,00

1.3. Impresion. 17 ejemplares 95,90

Nota. En esta tabla se detalla los rubros de disefio, consultoria e impresion.
Adaptado de PDRN, sf.
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Para la elaboracion del Manual de Procesos de Calidad se necesitd hacer dos
tipos de cotizaciones diferentes, la primera en referencia al disefio de la
portada e impresion del folleto, y la segunda que detalla el precio a cobrar por
parte del consultor y autor del proyecto de investigacion por el desarrollo del

Manual.

6.2. Talleres de capacitacion para introduccion del manual.

Tabla 21. Propuesta 2. Costos de Capacitacion.

- . Costo
Actividades Célculo USD
Propuesta 2. Talleres de Capacitacion. 3.393,36
# de horas 108
2.1. Capacitaciones Costo P. Por 3.393,36

hora $31.42
Adaptado de PDRN, sf.

La segunda propuesta detalla la investigacion en base a distintas cotizaciones
para los seminarios de capacitacion, que implicaran la introduccién del Manual

de Procesos de Calidad a todos los empleados de la hosteria.

6.3. Produccioén y difusion de cufia radial mediante CORAPE.

Tabla 22. Propuesta 3. Tabla de actividades y gestion de promociéon nacional CORAPE.

- . Costo
Actividades Célculo USD

Propuesta 3. Produccion y difusion de una cufia radial para el impulso de la
hosteria en el mercado nacional. 8.027.74
3.1. Produccién de la cufia radial. 30 segundos 400,00
3.2. Costo de difusion de 3 cufias diarias durante 22 dias en 3 | Precio unitario

: o 2.255,88
radios quitefias. $ 34,18
3.3. Gastos de gestién Radio CORAPE. 5.371,86

Nota. Estrategia de promocién mediante la Coordinadora de Radios Populares del Ecuador
CORAPE. Adaptado de PDRN, s.f.
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Para la tercera propuesta de mejoramiento se realizard una campafia de
difusion radial enfocada al mercado ecuatoriano, es decir, al mercado nacional
potencial de Cotococha. Se emitira una cufia de promocion del lodge que sera
transmitida en tres radios de la ciudad de Quito, con una duracién de 45
segundos. La frecuencia con la que se transmitird la cufia radial sera 3 veces

diarias por 22 dias.

Adicionalmente se sugiere la aplicacion de las estrategias SEO y SEM de
marketing en linea, cuyo propésito es generar mayor cantidad de visitas a los
sitios web. Para Search Engine Optimization SEO se utilizan palabras clave en
la elaboraciébn de la pagina web y no tiene costo. Para Search Engine
Marketing SEM, si se aplica un pago por clic y por posicionamiento en los
buscadores.



97

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El presente proyecto de investigacion pretende contribuir con importantes
acciones correctivas para el desarrollo de la operacion en la hosteria
Cotococha Amazon Lodge, principalmente con la aplicacion de un manual de
procesos de calidad debido a que aun cuando esta bien constituida, opera con

algunos inconvenientes y evidencia la falta de gestién por procesos.

La predisposicion de los empleados de la hosteria con respecto a la propuesta
del manual ha sido muy favorable, lo han demostrado con simpatia e interés en
las entrevistas. Ellos sienten que les hace falta una estandarizacién de
procesos que respalde sus funciones de manera escrita. Una vez elaborado el
Manual de Procesos de Calidad, se deberd proceder a socializarlo con los
empleados de la hosteria y oficinas mediante un focus group en cada area. Se
presentara el manual y se escuchara las opiniones y criticas de cada uno de

los miembros.

El blueprint actual evidencia ciertos problemas de operacién en la hosteria. La
propuesta de los blueprint optimizados, a saber, en las areas de recepcion,
alojamiento, alimentos y bebidas y animacién y recreacion, junto con la
incoporacién de algunos procesos, contribuira a mejorar el desempefio diario

en Cotococha.

El disefio del manual llama a una visualizacion atractiva del lugar y la utilizacion
de hojas recicladas contribuye al concepto ecoldgico de la hosteria. Los talleres
de capacitacion planificados consolidaran la aplicacion del manual de procesos
de calidad. Con las estrategias de comercializacion y publicidad se persigue
mejorar el posicionamiento de la hosteria en el mercado nacional. Finalmente
el planteamiento del presupuesto de inversion de manera clara y detallada

viabiliza su aplicacion, lo que consituye un imperativo.
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Recomendaciones

En base a las conclusiones que el proceso de investigacion arroja, se formulan

las siguientes recomendaciones con el propoésito de que contribuyan

efectivamente al mejoramiento de la calidad de los servicios.

La aplicacion de las propuestas de mejoramiento acorde con lo sefialado en
el Capitulo Cuarto. En consideraciéon a que el Manual de Procesos de
Calidad es la primera acciéon que busca la optimizacién de la operacion en
la hosteria, es importante que luego de su aplicacibn se genere una
actualizacion anual, que ayude a que los estandares se mantengan de

manera regular en la mente de los empleados.

La capacitacion propuesta para el uso del manual de procesos es escencial,
pues una de las principales barreras para que el empleado use diariamente
el documento es la falta de conocimiento y manejo. Si el empleado conoce
el manual, sabrd exactamente qué es lo que tiene que hacer. Es por esto
que los talleres propuestos sobre la operacion por medio de procesos es

altamente recomendable.

La tercera propuesta de mejoramiento intenta dar una perspectiva mas clara
con respecto al incremento de turistas nacionales. Esta campafia de
mercadeo tradicional mediante una cufia de radio tendria buena acogida
especialmente en la ciudad de Quito ya que la hosteria se encuentra
ubicada a tan solo tres horas de distancia en transporte particular. Asi
mismo el buen manejo de la pagina web mediante las estrategias SEO y

SEM permitir4 su visualizacion en los principales buscadores de Internet.
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ANEXOS



Anexo 1. Cabafas

Figura 11. Cabafias vistas desde el rio Napo.

Tomado de Cotococha.com, s.f.

Anexo 2. Lobby.

Figura 12. Area social y chimenea de la hosteria.

Tomado de Cotococha.com, s.f.




Anexo 3. Area infantil.

Figura 13. Area de recreacion para nifios.

Tomado de Cotococha.com, s.f.

Anexo 4. Piscina.

Figura 14. Area de relajacion y descanso.

Tomado de Cotococha.com, s.f.




Anexo 5. Rio Napo

Figura 15. Perspectiva de las cabafias con vista al rio Napo.

Tomado de Cotococha.com, s.f.

Anexo 6. Habitaciones.

Figura 16. Vista interior de las habitaciones.

Tomado de Cotococha.com, s.f.




Anexo 7. Comedor.

Figura 17. Restaurante.

Tomado de Cotococha.com, s.f.

Anexo 8. Bar.

Figura 18. Barman Jairo Checa.

Tomado de Cotococha.com, s.f.




Anexo 9. Tubbing.

Figura 19. Turista realizando tubbing en el rio Napo.

Tomado de Cotococha.com, s.f.

Anexo 10. Rapelling.
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Figura 20. Turista realizando rapeling en Cascadas Pimpilala.

Tomado de Cotococha.com, s.f.




Anexo 11. Interpretacion.

Figura 21. Bosque protector Cotococha.

Tomado de Cotococha.com, s.f.

Anexo 12. Comunidad de Tiyuyacu.

Figura 22. Actividades con Servatana.

Tomado de Cotococha.com, s.f.




Anexo 13. Cotizacion de Capacitacion SECAP

Barvss Eulonano
e Capacitackin Profesionsl

ASECAP

N\

Tena, 08 de Mayo del 2015

SERVICIO ECUATORIANO DE CAPACITACION PROFESIONAL
No. RUC: 1768041140001

CENTRO OPERATIVO TENA
Av, Simén Bolivar y Amazonas

Ing. Fernando Sanchez
CONSULTOR PARA HOSTERIA COTOCOCHA AMAZON LODGE

COTIZACION

En atencidn al correo recibido el 11 de mayo del presente afo, en el cual solicita la
cotizacidn para los siguientes cursos.

Geslion por Procesos
Guianza de Turismo Comunitario

Hospitalidad en Empresas Turisticas
Manipulacion e Higiene de Alimentos
Servicio y Atencion al Cliente
Agente de Ventas, MINTUR 2015

Dirigido para 21 personas de la empresa, segun requerimiento se detalla la
cotizacion como persona natural y empresa,

Nombre do! Numero | Valor por Valor por No. de ¥:::: ¥“|::
Curso: de Participante: | Participante: | Participantes o
Horas | NATURAL | EMPRESA NATURAL | EMPRESA
GESTION POR
PROCESOS 45HR $. 75.00 $ 11865 21 $ 16575 | $244065
GUIANZA DE
TURISMO JOHR $.75.00 $107.40 21 $ 1575 | $228540
COMUNITARIO
HOSPITALIDAD
EN EMPRESAS | 30HR $ 75.00 §77.70 21 $. 1575 | $.1631.70
TURISTICAS
www.secap.gob.ec eooee
o000

Trabojo



Anexo 14. Disefio Curricular SECAP.
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Anexo 15. Cotizacion Imprenta Graficas Felipe.

Uruguay N16-73 y Rio de Janeiro * Telefax: 3214 103 ¢ Cel.: 098 711 233 * E-mail: graficasfelipe@gmail.com * Quito - Ecuador

CLIENTE: NAPO RIVER LODGE CIA. LTDA.

RUC: 1791933222001 FECHA: 27 DE ABRIL DE 2015
DIRECCION: MUROS N27-94 Y GONZALEZ SUAREZ TELEFONO:

Nos es grato presentarles nuestra proforma, esperando satisfacer sus expectativas y brindarles nuestro mejor servicio.

17 FOLLETOS TAMANO A5 PORTADA FULL COLOR COUACHE DE 300GR.
INTERIOR PAPEL BOND DE 75GR. IMPRESO A EN NEGRO. $8,00 $ 136,00
) 5 DIAS LABORABLES SUBTOTAL $ $ 136,00
Tiempo de entrega:
Forma de Pago: VA % $ $16,32
Observaciones: TOTAL $ $152,32 )
e N
L RECIBI CONFORME FIRMA AUTORIZADA )




Anexo 16. Cotizacion Imprenta Solna Graffic.

Solna Graffic

IMPRENTA
PROFORMA 0001390

Sefior
D.M.Q 28/05/2015

Fernando Sanchez

Presente:

CANT. DESCRIPCION P.UNITARIO

50 Impresiones b/n por lado para un folleto 0.06

1 Portada a color en papel especial 0.60
Terminado de un folleto grapado 2.50

50 impresiones b/n por lado para diecisiete folletos 0.05

17 Portada a color en papel especial 0.50
Terminado de diecisiete folletos grapados 1.00

Estos precios no incluyen IVA.

Seguros de prestar un exelente servicio, nos suscribimos

Atentamente,

TIf: 3344061 Claro: 0981296285
Email: solnagraffic@yahoo.es / solnagraffic@hotmail.es

QUITO -ECUADOR



Anexo 17. Cotizacion Imprenta Impresion Total

JIMPR E)ICIN TOTAL
& COPIAS

CENTRE DIGITAL DE |MERESKIN ¥ CORADO

Quito, 29 de abril de 2015

Senor
Fernando Sanchez
Presente.

Cotizacion

Por medio de la presente, reciba usted un cordial saludo y pongo en su conocimiento los
valores solicitados de los siguientes productos:

Impresidn de folletos de 30 hojas o 60 paginas tamano A5, con portada y contraportada a
color impresa en plegable 12, grapado, hojas internas impresas en bond 75gr. b/n.

CANTIDAD VALOR
1 $3.25
CANTIDAD VALOR
17 44,90

DISENG Y DIAGRAMACION: $40.00
TIEMPO DE ENTREGA: 72 HORAS LABORABLES.

NOTA. PRECIOS NO INCLUYEN IVA.
FORMA DE PAGO: 60% A LA ORDEN DEL TRABAJO 40% COMTRA ENTREGA
TIEMPO DE ENTREGA: 72 HORAS

Atte,

Jhojan Duran
Impresion Total & Copias
RUC No. 1714390265001

Av. Alonso de Angulo 0e2-763 y Galo Molina fana,
Teléfono: 3113200 / 3113145



Anexo 18. Disefio Manual de Procesos de Calidad Divent Multimedios.

COTIZACIONE
Disefio@le@lanual@e@Procesosk

. Diagramaciéon@eBortada@@aginasinternasl

. Disefio@ef@aBortada@ondalinificacion@elfogotipo@

. Disefio@leBbaginasnteriores@onfincorporacion@efogotipo

Valor: #E120.008
@

@

SubtotalZ. F%$E120.008
IVAEL2%2. EESE0.008
@

Totalk. E%$E120.008
@



Anexo 19. Ficha de entrevista con expertos.

U~
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Entrevista a los representantes de Cotococha Amazon Lodge

Objetivo: Analizar la opinion de los altos mandos de la hosteria y conocer su

criterio ante la gestion administrativa de la misma.

Preguntas:

1. ¢ Qué problemas puede usted identificar con respecto a la operacién de la

hosteria?

2. ¢ Cudles son los puntos positivos de la hosteria que usted considera bajarian

la calidad de la misma si no se mantienen?

3. ¢ Qué tipo de incentivos usted ofrece para comprometer a los empleados de

su establecimiento?
4. ¢ Cudl es su meta para el afio 20167

5. ¢ Qué opina sobre la estandarizacion de procesos para la mejora de la

calidad en el servicio?




Anexo 20. Ficha de entrevistas a profundidad con el personal.

HUA P~

Entrevista a todos los empleados de las Areas de Servicio de Cotococha

Amazon Lodge

Objetivo: Analizar funciones especificas de cada una de las areas de la

hosteria.

Preguntas:
1. ¢ Podria usted describir sus funciones diarias en el lodge?

2. ¢ Cuando se encuentra con algun tipo de inconveniente en su labor cotidiana,

a quién acude para solucionarlo?

3. ¢ Realiza usted labores que las considera fuera de sus obligaciones

regulares?

4. ¢ Qué opina sobre la utilizacion de un manual de procesos donde se

describan sus labores especificas?

5. ¢ Podria usted aportar con algun tipo de sugerencia o recomendacion para

mejorar la operacion en su puesto de trabajo?




Anexo 21. Manual de Procesos de Calidad.

MANUAL DE PROCESOS DE CALIDAD

QUITO - TENA 2015
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INTRODUCCION

El presente manual de procesos facilitara la ejecucién de las actividades de
cada una de las unidades administrativas, técnicas y operativas de la hosteria,
con el proposito de conseguir el adecuado uso y optimizacion de los recursos
humanos, tecnoldgicos y financieros. De igual manera, permitira la plena
identificacion de las personas, sus funciones y el &mbito de sus
responsabilidades, cuyo cumplimiento facilitar4d el alcance de los objetivos
organizacionales.

La descripcion de los procedimientos que constan en el presente documento,
identifican en gran medida la secuencia de las actividades manuales o
automatizadas que se deben cumplir, el personal que las ejecuta, los formatos
gue se utilizan, el nimero de controles establecidos, el flujo de la informacion y
la relacion fisica de las unidades; cuyos elementos orientaran los esfuerzos del
personal hacia el cumplimiento de los servicios con altos estdndares de
calidad. El estricto cumplimiento de los procedimientos aqui descritos, también
permitira elevar y mejorar el desempefio de todos los miembros de Cotococha

Amazon Lodge frente a las exigencias de los clientes (Carrasco, 2013, p. 6).

Lema:

“Una aventura Amazodnica cerca de ti”’



PRINCIPALES ELEMENTOS ESTRATEGICOS

MISION

Crear para el visitante una experiencia Unica y enriquecedora en medio de la
naturaleza y la cultura de la Amazonia Alta (Base de datos Cotococha, 2015).

VISION

Ser la hosteria preferida a nivel nacional e internacional para vivir experiencias
Gnicas en la Amazonia Alta (Base de datos Cotococha, 2015).

VALORES PRINCIPALES

Integridad
Trabajo en equipo
Desempefio
Aprendizaje
Determinacion

AMBITO DE APLICACION

La descripcion de los procedimientos que se traducen en los servicios que
ofrece la hosteria a sus clientes, tiene una secuencia l6gica y va desde la
reservacion de habitaciones hasta el pago de los servicios y la salida de los
huéspedes (Carrasco, 2013, p. 7).

Durante el trayecto y estancia de los turistas en la hosteria, se ejecutan varios
procedimientos y acciones que cubren todas sus necesidades, exigencias y
expectativas, procurando siempre brindarles comodidad, tranquilidad y total

satisfaccion (Carrasco, 2013, p. 7).



CARACTERISTICAS DEL MANUAL

Partiendo de las ventajas de la utilizacién de los manuales de procedimientos,

se pueden enunciar algunas caracteristicas que deben cumplir:

Satisfacer las necesidades reales de la empresa.
Contar con instrucciones apropiadas de uso, manejo y conservacion.

Facilitar la localizacién de las normativas y disposiciones especificas,

mediante una diagramacion adecuada.

Utilizar una redaccion simple, corta y comprensible.

Hacer uso racional y adecuado, por parte de los destinatarios.
Gozar de adecuada flexibilidad para cubrir diversas situaciones.
Contar con un proceso continuo de revision y actualizacion.
Facilitar, a través del disefio, su uso, conservacion y actualizacion.

Estar debidamente formalizado por la instancia correspondiente de la

empresa.

POLITICA DE CALIDAD DE LA EMPRESA

Cotococha Amazon Lodge garantiza comodidad, seguridad vy
entretenimiento a sus clientes.

Tiene como referencia la norma ISO 9001:2000 para el cumplimiento de
sus funciones.

Aplica el proceso denominado Mejora Continua, el cual implica
crecimiento e innovacion de forma permanente para lograr la
satisfaccion del cliente.



OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

» Presentar una vision de conjunto de la organizacion y precisar las
funciones de cada unidad administrativa, grupo de servicio y personal
administrativo, técnico y operativo.

= Ofrecer un documento que sirva de consulta permanente a los
empleados de la hosteria, a efectos de que realicen sus actividades sin
errores.

= Proporcionar elementos de caracter operativo para el mejor
aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

RESPONSABLES

De su cumplimiento
Todo el personal administrativo, técnico, operativo y de servicios sera

responsable de su estricto cumplimiento; y, de los niveles jerarquicos, la
aplicacion de las respectivas sanciones, en caso de inobservancia de su
contenido (Gallego, 2010).

De su actualizacion
La Gerencia General se responsabilizara por la aplicacion y actualizacion del

presente manual de procedimientos. Cualquier modificacion o interpretacion de
sus contenidos estara a cargo de dicha unidad. Su modificacién o actualizacion
debera ser socializada de manera oportuna entre todos los integrantes de la
hosteria (Gallego, 2010).



BREVE RESENA DE LA ORGANIZACION

Cotococha Amazon Lodge esta ubicado en la comunidad de Muyuna, km 10
via a Aguano en la cuidad ElI Tena, Provincia del Napo. Sus principales
productos son: el turismo ecoldgico, los deportes de aventura y la interaccion
con las comunidades aledafas. Cuenta con un ambiente Optimo para el
desarrollo de estos servicios puesto que el area ha sido favorecida con el paso
del majestuoso rio Napo, que constituye otro de los atractivos importantes para

el fomento de turistas nacionales y extranjeros (Cotococha, 2015).

Figura 1. Mapa de ubicacién de la hosteria.
Tomado de Cotococha, 2015.




DESCRIPCION DE SERVICIOS

Tabla 1. Servicios de Cotococha Amazon Lodge.

Reservaciones:

Oficinas en Quito:

Muros N27-94 y Gonzalez Suarez.
Por la Web:

www.cotococha.com
info@cotococha.com
reservas@cotococha.com

Por las redes sociales:
https://www.facebook.com/cotococha
.amazon.lodge.ecuador?fref=ts
Skype: CotocochalodgeEcuador

Excursiones/Actividades:
= Caminatas por la selva

= Observacion de vida silvestre
» Mariposario

= Visita comunidades locales

* Museo Indigena

= Cuevas

= (Cascadas

= Boyasy balsas

» Rafting y Kayaking

Restaurante:

» El restaurante esta equipado para
abastecer a aproximadamente 60
pasajeros.

= El menu es predeterminado, no a
la carta.

= [E| area de cafeteria es self
service.

Bar:
= Barra (aprox. 7 personas)

= |pformacion de

promociones.

cocteleria 'y

Areas Sociales y de Recreacion:
= Lobby

= Chimenea

= Mirador

= Area fumadores

= Area de juegos para nifios

* Piscinay jacuzzi

Habitaciones:
= 22 habitaciones distribuidas en 10
cabanas.

* 66 plazas disponibles.

= Cada habitacion cuenta con un
pequefio balcon con hamaca o
mecedora, 1 cama matrimonial y
1 0 2 twins.

» Lamparas de diésel, 1 jarra de
aguay 2 vasos.

= 1 armario artesanal.
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ORGANIGRAMA

Descripcion de procesos y procedimientos de acuerdo a los niveles jerarquicos

existentes en la organizacion.

Figura 2. Organigrama Cotococha Amazon Lodge.




POLITICAS

PARA LOS EMPLEADOS

Todos los empleados y administradores que forman parte de la actividad en la
empresa, deberan recibir el presente documento a manera de induccion para el
desarrollo formal de sus actividades y de la prestacion de servicios bajo su
responsabilidad.

PARA LA ADMINISTRACION GENERAL

Deber4 examinar el manual detenidamente junto con los empleados para
brindar informacion clara y precisa; asi mismo se debera realizar esta actividad
de induccion con los nuevos elementos que vayan a formar parte de la
compainia.

También debera demandar la firma obligatoria en el acta de entrega-recepcion,
de cada miembro de la empresa, una vez realizada la entrega y revision del
manual de procesos de calidad, como respaldo y evidencia de su recepcion,
lectura y comprension.

Normas de Higiene y Protocolo de Servicio del Personal

a) Normas de higiene en la cocina

1. Lavarse las manos con agua y jabon y obtener un buen secado.
2. Colocarse algun tipo de mandil o delantal.
3. No utilizar anillos, pulseras, relojes, etc.

4. Limpiar la mesa con un trapo humedo antes de comenzar las labores de
cocina.

5. No probar platos con los dedos, se utilizara una cuchara y se la lavara
inmediatamente.

6. Lavar y limpiar con agua y jabon todos los utensilios y mesas que se
hayan utilizado.

7. Guardar en su sitio todos los alimentos y utensilios que se hayan
utilizado.

8. No estornudar cerca de los alimentos.
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9.

Lavarse las manos después de estornudar o de toparse la cara.

10.No tocarse la nariz.

b) Normas de higiene en el servicio

1.
2.

3.

8.
9.

No utilizar servilletas para secarse la cara.
No ingerir alimentos durante el servicio.

Los empleados que se encarguen de la limpieza de habitaciones, asi
como también aquellos que se encarguen del servicio en el restaurante y
en el bar, deberan utilizar gorro.

Mantener el uniforme seco y limpio.

Tener las uiias bien cortadas y el cabello corto o recogido.
Mantener el area facial seca y limpia en todo momento.
No masticar chicle durante el servicio.

No fumar durante el servicio o durante el turno.

Cubrir algun corte o cicatriz en la piel, si el empleado lo tuviera.

10.Tomar las debidas precauciones y no tener contacto directo con

alimentos, si el empleado se encontrara enfermo.

c) Normas de protocolo

Evitar conversaciones con otro empleado sobre asuntos de caracter
personal.

No dar érdenes a gritos.

No discutir con nadie, especialmente con clientes.
No gritar dentro de la cocina.

No utilizar vocabulario soez.

No colocar las manos en los bolsillos.

Caminar rapido pero sin correr.
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8. Ser amable con los nifios.
9. No contar la propina frente al cliente.
10.Usar zapatos o botas de color café o negro.

11.Utilizar correctamente el uniforme y gorros.

14



PROCEDIMIENTOS
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1. Estandares y Procedimientos de la hosteria

Objetivo

Brindar el mejor servicio del sector a todos sus visitantes, mediante
la utilizacion de estandares de calidad, el 6ptimo desempefio del
personal y el eficiente funcionamiento de las instalaciones de la
hosteria (Rodriguez, 2007, p. 6).

Alcance

El presente texto detalla las actividades que deberdn cumplirse
para el correcto funcionamiento de la hosteria (Rodriguez, 2007, p.
6).

Responsables

Administrador General, Administrador Local y personal operativo y
de servicio de la hosteria.

1.1. Recepcibdn

Administrador Local

= Mantener limpia el area de recepciéon y en completo érden el escritorio y
sus equipos.

* Dar mantenimiento mensual al mobiliario.

= Responder por pérdida o dafio de insumos de valor considerable.

= Ubicar un buzon de sugerencias en el counter.

» (Colocar una fuente de caramelos en el counter.

= Elasiento del encargado de recepcion, debera ser alto y cémodo.

* Guardar los equipos de mayor valor y solo sacarlos para uso obligatorio.

= Colocar las llaves de las habitaciones detras del counter y fuera del
alcance de los pax. Solo el encargado del area tendra acceso a las mismas.

= Mantener un inventario actualizado de los articulos de oficina.

= Asignar el uso de la caja chica unicamente al o a la recepcionista.

* Promocionar el mostrador de souveniers.

= Encender la luz del mostrador de souvenirs a partir de las 17h00.

= Recomendar a los huéspedes no olvidar sus pertenencias y mantenerse
cerca del area cuando hayan conectado sus equipos electrénicos para
recargarlos.
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Elementos tangibles recepcion:

Computador Laptop Data fast
Perforadora Celular S.O.S.
Modem Grapadora
Copiadora Escritorios
Archivadores Sillas
Papeleria Caja chica

1.2. Lobby/Mirador

Ama de Llaves

Mantener el sector del lobby limpio y bien presentado.

Apagar la chimenea en el dia a menos que el clima esté frio.

Encender la chimenea a partir de las 18h00.

Eliminar insectos.

Distribuir las mesas y mesones pequefios de manera funcional en todo el
sector.

Encender las velas y lamparas de diesel a las 18h00.

Realizar una constante limpieza del mirador.

Elementos tangibles lobby/mirador:

Sillas Lamparas

Sillones Antorchas

Bancos Lefia

Mesas Libros

Mesones Bafio social

Chimenea Mostrador de souveniers
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1.3. Cabafas y habitaciones

Ama de Llaves / Mantenimiento

Revisar exhaustivamente las cabafias una vez por semana debido a las
condiciones climaticas de la Amazonia.

Dar permanente mantenimiento y restaurar el piso, techo y paredes de las
cabafas.

Colocar nuevo material en el techo de las habitaciones cuando sea
necesario.

Fumigar las habitaciones una vez al mes.

Dar mantenimiento mensual a los balcones.

Hacer la limpieza exhaustiva de las habitaciones y dar mantenimiento
regularmente.

Reemplazar elementos dentro de las habitaciones si se encuentran
desgastados o en mal estado.

Colocar en las habitaciones lenceria y toallas de color café o naranja.
Buscar y sellar ollos 0 huecos que pudieran aparecer en el piso o en el
techo, para evitar el ingreso de insectos.

Limpiar diariamente las mallas de las ventanas y balcones inclusive si no
estan huéspedes alojados.

Colocar las camas a 15 centimetros del piso.

Reemplazar los espejos de los bafios si estos se encuentran manchados o
con sefales de humedad.

Mantener nitidas las cortinas de la ducha.

Restaurar o cambiar los dispensadores de shampoo y jabon liquido
cuando presenten sefiales de desgaste.

Recomendar a los huéspedes no dejar encendidas toda la noche las
lamparas de diesel debido a los quimicos que emanan.

Procurar que los muebles dentro de la habitacién sean lo mas pequefios
posible.

Observar que las jarras de agua dentro de las habitaciones estén cerradas
herméticamente.

Colocar los vasos invertidos y sobre una servilleta.

Colocar una escobilla en la parte baja de las puertas de las habitaciones
para evitar el ingreso de insectos.
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Elementos tangibles habitacién:

Sillas reclinables 2 0 3 camas

Maletero Colchoén

Repisa Almohadas

Mesones Cobertor de colchdén
Lamparas Primera y segunda sabana

Jarra de agua y vasos

Duvet / Funda

Elementos tangibles bafio:

Lavabo Retrete

Basurero Toalla de mano, cuerpo y pie de bafio
Ganchos Pafuelos

Ducha Espejo

Cortina de bafio Repisa

Dispensadores Ducha

1.4. Alimentos y Bebidas

1.4.1. Restaurante

Chef

= Supervisar constantemente el area.
= Realizar la limpieza del comedor previo a la atencion.

= Colocar en las mesas un individual, salero y pimentero, servilleta de tela y

un cuchillo, tenedor, cuchara sopera; y, cuchara para postre por cada
comensal.

Mantener café y agua caliente para té sobre el mostrador o mesén de
servicio.

Alinear las mesas con una separaciéon de 1 a 1.5 metros entre cada una
para facilitar el paso del personal de servicio.

Mantener el piso del comedor de madera obscura y con un revestimiento
antideslizante.

Proveer sillas ergonémicas y colocar un cojin cémodo sobre ellas.
Favorecer la estética y tematica de la hosteria con mesas y sillas de
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madera.

= Mantener impecable el mesén de autoservicio para el desayuno y con las
etiquetas de informacion sobre los alimentos y bebidas.

= Colocar una vela por cada mesa al momento de la cena.

= No utilizar liquido de limpieza o aromatizante antes de las comidas.

1.4.2. Bar

Administrador Local / Barman

» Colocar en el area del bar una pizarra donde se describan los precios y
promociones de las bebidas.

= Sanitizar los equipos y tenerlos listos para el servicio.

» Limpiar los equipos a profundidad antes de utilizarlos.

» Utilizar vasos especificos para cada coctel.

= Mantener los refrigeradores a una temperatura de 5 grados centigrados y
limpiarlos semanalmente.

= Cubrir los equipos una vez cerrado el bar.

Elementos tangibles restaurante:

Mesas Vasos

Sillas Jarras

Mesones Cafetera, tetera
Sillas para bebés Velas

Individuales Sal, pimienta, azlUcar
Cucharas, cuchillos, tenedores Servilletas de tela
Platos de sopa, postre y principal Tazas

Gorro Pafiuelo

Libreta Trapo

Lapiz Navaja

Esfero Pafos humedos
Fosforera Destapacorchos
Destapatillos Caramelos de cortesia

Elementos tangibles bar:

Licuadora Cafetera

Moquetas escurridoras Ceniceros

Hieleras Vasos de whisky
Tazas de capuccino americano Tazas de espresso
Copas de martini Copas de margarita
Copas de vino Vasos largos
Vasos de michelada Jarras

Puntilla Onceras

20




Congelador Disco escarchador
Pinzas de hielo Refrigerador
Removedores Cernidores
Sorbetes Destapadores
Basurero Sacabocados
Coctelera \Vasos cerveceros
Cucharas largas mezcladoras Contenedor de pre-mix
Mondadientes Azucarera
Saleros Shots

1.4.3. Cocina

Chef / Auxiliares de Cocina

Mantener una constante inspeccién en los pisos en busqueda de ollos,
humedad, desgaste o suciedad.

Realizar limpieza mensual de las freidoras industriales, los hornos
industriales, la cocina y los contenedores frios.

Limpiar semanalmente las perchas de productos no perecibles.

Revisar cada noche, que todos los implementos y herramientas de coccion
se encuentren nitidos.

Realizar una inspeccion trimestral de todos los elementos cortopunzantes
para su respectivo mantenimiento o reemplazo.

Revisar los registros, formatos e inventarios cada 3 meses en conjunto con
administracion local para solventar cualquier novedad.

Cumplir con los estandares exigidos por el Municipio del Tena en materia
de seguridad industrial.

Realizar chequeos mensuales de fechas de caducidad en todos los
productos.

Elementos tangibles cocina:

Perchas blancas Hacha cuchillo
Regfrigerador Pinzas pequeias
Congeladores Piedras para afilar
Samovares Espatula mango largo
Plato base taza Espatula de mano

Plato ovalado churrasco Rallador de mano pequefio
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Plato cebichero

Rallador de mano grande

Taza para café

Cucharones

Jarra de aluminio 2 Its

Pelador

Jarra de aluminio 1 It

Lengua de gato

Jarra de cristal

Bollero para helados

Cernidor plastico arrocero

Ollas de aluminio

Cernidor plastico

Olla de presion grande

Contenedor plastico 15 Its

Olla con mango 2 Its

Balde pléstico 20 Its

Sartenes varios

Cuchillo pasterlero sierra luna

Olla de presion mediana

Cuchillo cebollero

Horno industrial

Cuchillo de pan sierra

Licuadora motor

Copa mermelada

Cooler grande

Pirex

Horno microondas

Cebichero plano

Tachos para basura

1.5. Areas comunes

1.5.1. Senderos y jardines

Ama de Llaves / Mantenimiento

= Realizar la limpieza de los senderos todos los dias.
* Dar mantenimiento a los senderos una vez al mes.

= Verificar el perfecto estado de los senderos que van desde recepcién hasta

cada cabaiia.

= Mantener las gradas que conectan cada sendero construidas de madera

solida con tiras de lija antideslizante.

= Mantener los senderos recubiertos con piedras pequefias cortadas o ripio.

= Conservar bien podados todos los arboles y plantas.

= Mantener los bordes de los senderos de piedra para evitar que el ripio se

desborde.

= No podar excesivamente los arboles y plantas.
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1.5.2. Piscinay bodegas

Mantenimiento

Limpiar el drea de la piscina a las 6h00 todos los dias.

Verificar que tanto el area de la piscina como del jacuzzi se encuentren sin
hojas ni insectos.

Dar mantenimiento a los niveles de cloro y PH en el agua cada semana o
cada 3 dias dependiendo del uso.

Realizar supervision diaria a las bombas.

= Conservar los equipos de limpieza aseados, secos y en un lugar seguro.

= Verificar que las bodegas de la piscina permanezcan secas y sin desechos.
= Mantener las duchas y vestidores de la piscina limpios y secos.

= Verificar la provision permanente de jabdn de manos y papel higiénico.

= Realizar inventarios mensuales de las bodegas de equipos.

» Colocar sustancias o quimicos peligrosos lejos de lugares inflamables o de

equipos eléctricos.

= Constatar que los equipos en las bodegas de mantenimiento, de ama de
llaves y de aventura, estén bien etiquetados.

Elementos tangibles piscina y bodeqgas:

Soldadora

Moladora

Sierras

Serrucho

Martillos/combos

Destornilladores

Cepillo metélico

Clavos, tornillos, tuercas y pernos

Machetes Cemento
Barniz Laca
Pinturas varias Motosierra

Hacha

Gasolina y diésel

Aspiradoras de piscina

Redes de piscina

Hormigén

Madera dura (Abio)

Bambu chancado

Hojas de yarina (paja toquilla)

Cana Cafa chancada
Trapeadores Papel higiénico
Escobas Papel pre cortado
Recogedores Papel toalla
Jabon / jabon liquido Estropajos

Cloro Desinfectantes
Limpiavidrios Cepillos
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Cera Shampoo
Fundas de basura Acondicionador
Esponjas Trapos/franelas
Chalecos salvavidas Botas de caucho
Sogas y cuerdas Cascos

Arneses Mosquetones
Piolet Botiquin

Boyas Ponchos de agua
Polainas Brujula

2. Estandares y Procedimientos Operativos del Personal

2.1. Area de Administracién General

Objetivo

Optimizar los recursos y la operacién de la Hosteria Cotococha
Amazon Lodge para mejorar la calidad de servicio (Rodriguez,
2007, p. 6).

Alcance

El presente texto detalla las actividades de planeacién, supervision
y control de la administrador general (Rodriguez, 2007, p. 6).
Responsables

Administracion General, Asistencia Administrativa, Administracion
Local, Alimentos y Bebidas, Animacion y Recreacién, Ama de
Llaves y Mantenimiento.

2.1.1. Administracién General

Administrador General
Procedimientos Operativos

a. Revisar el programa microsoft outlook, y atender requerimientos de
agencias, clientes potenciales y proveedores.

b. Reenviar los correos de reservaciones al Departamento de Asistencia
Administrativa.
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Gestionar correos de proveedores.

Atender requerimientos de cotizaciones empresariales grandes.

Atender solicitudes especiales, certificados de regalo y gratuidades.

Receptar las novedades del lodge y aplicar la metodologia MASP

(Metodologia de Analisis de Solucién de Problemas).

g. Atender novedades importantes en referencia al mantenimiento o dafio
de equipos escenciales en el lodge. Notificar a los respectivos
proveedores el mal funcionamiento de los mismos o hacer uso de su
garantia.

h. Realizar un analisis detallado de facturas recibidas de proveedores y
remitirlas al departamento contable para su respectivo pago.

i. Dar seguimiento a la informacion contenida en el reloj biométrico con
propdsitos de control del rol de pagos.

j.  Trabajar en coordinacion con el area de marketing en la promocién de la
hosteria.

k. Dar seguimiento y constante actualizacion a la plataformas de
reservaciones en linea booking.com expedia.com despegar.com

l. Revisar y actualizar todos los formatos y registros para control y

respaldo de las labores diarias en la oficina y en el lodge.

o oan

2.1.2. Asistencia Administrativa

Asistente Administrativo
Procedimientos Operativos

a. Cumplir con un horario de 8h30 a 17h30 en las oficinas de Quito.

b. Revisar todos los correos que lleguen al programa microsoft outlook y
categorizarlos de manera prioritaria.

c. Responder y solventar requerimientos de clientes realizados mediante la
pagina web, las plataformas o motores de reserva en linea, o las tour
operadoras.

d. Revisar en forma detallada las facturas por consumos extra o por
pasajeros walk in que lleguen de la hosteria.

e. Realizar cotizaciones solicitadas por los clientes utilizando el formato de
proformas preestablecido.

f. Una vez confirmadas las reservaciones, ingresarlas al sistema con el
detalle de fechas, nombres, observaciones y restricciones.

g. Encargarse del cuadro de pagos a proveedores.

h. Gestionar el cobro de la cartera de clientes nacionales y extranjeros.

i. Ingresar la informacidn de las encuestas de satisfaccion del cliente en el
registro respectivo y tabularlas cada 6 meses.

J. Manejar la caja chica, con su respectiva hoja de ingresos y salidas de
efectivo.
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Asistente Administrativo
Procedimiento de reservas por la pagina web

Revisar el requerimiento, chequear la disponibilidad y responder el
correo.

Mantener actualizadas las tarifas de alojamiento.

Remitir al administrador general correos que contengan algun tipo de
inquietud que el asistente no lo pueda solventar.

Ingresar la reserva en la herramienta Google Docs, si el emisor del
requerimiento por Internet confirma la reserva.

Solicitar el pago anticipado del 100% de la reservacion previa la llegada
del pasajero y enviar las formas de pago pertinentes al huésped.

Verificar la recepcion de pago en contabilidad.

Confirmar la reserva al cliente y esperar por la fecha de su arribo.
Preguntar a todos los clientes si tienen algin requerimiento especial asi
como también si tienen restricciones alimenticias.

Asistente Administrativo
Procedimiento de reservas por canales de reservas on-line

o

Confirmar que la reserva se encuentre en el sistema de booking.com, con
los respectivos precios del afio en curso.

Imprimir la reserva en caso de no haberla recibido via fax.

Realizar confirmaciones en base a las tarifas publicadas.

Establecer comunicacion via correo electréonico con el pasajero para
confirmar su reserva, ofreciendo informacion adicional y oportuna del
lodge.

Comprobar disponibilidad e ingresar la confirmacion al cuadro de
reservas.

Comunicar al cliente la politica pre-pago del 100% para confirmar su
reserva.

Incluir en el cuadro de reservas informacién sobre servicios solicitados,
datos completos de los turistas, codigo de reserva, numero de pax, fechas
in y out, alimentacion especial, tarifas y observaciones.
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a. Los requerimientos de reservaciones que realizan las operadoras son
atendidos por asistencia administrativa.

b. Se receptan los correos y se procede a responderlos mediante un
formato pre-establecido.

c. Este formato consta de un codigo generado por la asistente tomando en
cuenta desde donde se realizé la reserva, por ejemplo: si la reserva fue
realizada por la operadora Golondrina, el codigo empezara con las tres
primeras letras GOL, después se coloca los dos ultimos digitos del afio en
curso por ejemplo: (2015) 15 y por ultimo se coloca el nimero de
requerimiento, es decir, si es el primer pedido seria 01 finalmente el
cédigo quedaria de la siguiente manera GOL-15-01

d. Una vez respondido el correo, si la operadora realiza la confirmacion del
requerimiento la asistente imprime los correos y el formato de cotizaciéon
de servicios.

e. Asistencia administrativa ingresa la reservacién en la aplicacién de
“Google Drive” por medio de una google sheet (hoja de calculo similar a
Excel), para que se pueda ingresar desde cualquier computadora
autorizada. De esta manera, tanto el departamento administrativo como
el departamento de front desk tienen acceso a todas las reservas
actualizadas por asistencia administrativa.

2.2. Area de Administracion Local/Recepcion

Objetivo

Lograr una O6ptima operacion de los servicios en la hosteria y
conseguir una actitud positiva del personal para cumplir con las
responsabilidades asignadas (Rodriguez, 2007, p. 6).

Alcance

El presente texto detalla las actividades de operaciones,
supervision y control, asi como también, el registro en formatos de
todas las acciones de compra, venta y mantenimiento de la
hosteria (Rodriguez, 2007, p. 6).

Responsables

Asistencia Administrativa, Administracion Local, Alimentos vy
Bebidas, Animacibn y Recreacion, Ama de Llaves vy
Mantenimiento.
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2.2.1. Administracion Local

Administrador Local

Procedimientos previos al check in

a. Realizar una revision general de todas las reservas que estén por llegar.
Tener en cuenta los requerimientos de los pasajeros.

c. Coordinar que las habitaciones estén correctamente asignadas de
acuerdo al nimero de personas y requerimientos.

d. Revisar que las cabafias estén totalmente limpias, que tengan todos los
amenities y que no haya desperfectos o insectos dentro.

e. Larecepcion estara disponible inclusive fuera de la hora de check in.

f. Asistir alos pax a su arribo con las maletas, saludarlos cordialmente y
ubicarlos en el lobby para la posterior charla informativa.

g. Ofrecerlos como bienvenida una bebida tipica de la Amazonia como por
ejemplo, la Guayuza.

h. Indicar en la charla informativa, todos los servicios e historia del lodge
asi como también, el concepto ecoldgico del establecimiento.

I.  Dirigir a los huéspedes hacia las habitaciones.

Administrador Local

Procedimiento de briefing o charla informativa

El administrador local realizarda un resumen, maximo de 10 minutos, de la
siguiente informacidn para proporcionar a los pasajeros un conocimiento breve
pero detallado, de la hosteria y su funcionamiento.

“Bienvenidos a Cotococha Lodge, mi nombre es ................ 10 ) /NPT y es
realmente un honor tenerles como huéspedes con nosotros por los siguientes
dias. Permitannos ofrecerles una bebida fria para refrescarlos. Se trata de una
infusiéon de una planta nativa llamada “Guayusa” endulzada con panela de
cafia de aztcar y aromatizada con limon.

Esta bebida se usa en las comunidades indigenas para dar la bienvenida a
visitantes y recargarlos de energias positivas.

Estamos comprometidos con el cuidado del medio ambiente, es por esto que
contamos con la Certificacion Ambiental de Turismo Sostenible Sello Verde
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“Rain Forrest Alliance”. Es nuestro deber dejar el menor impacto posible en
nuestra visita a la naturaleza.

Para que su estadia sea mas placentera necesitamos ofrecerles una
informacion completa acerca de nuestras instalaciones y actividades.

Lodge: Cotococha viene de dos palabras quichuas “coto” que significa mono
aullador y “cocha” que significa laguna o lago. Tiempo atras, familias del
mono Coto vivian en este lugar, pero con la presencia del hombre, el ruido de
los vehiculos y maquinaria, se han ido a otro lugar cerca de aqui. En las
mafianas podemos observar en los arboles grupos de otra especie de mono
pequefio con cola larga llamado Chichico y muchas aves e insectos.

Cerca de este lugar habitan comunidades quichuas que usan métodos
tradicionales en su vida cotidiana, como la chicha, uso de cerbatana,
fabricacion de ceramica, lavado de oro, etc.

Area social: Donde se encuentran ahora. Si buscan descansar o socializar con
otros turistas lo pueden hacer aqui. También tenemos dos bafos sociales;
“Warmi” para las mujeres y “Kari” para los hombres. Subiendo las escaleras
tenemos un mirador desde donde pueden disfrutar un paisaje increible con
vista al Rio Napo, leer, relajarse; o, descansar.

Bar: El bar esta abierto hasta la media noche 00h00. Bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas no estan incluidas dentro de su paquete. Si desean alguna bebida
como gaseosa, jugos, vinos o cocteles, los pueden obtener aqui. Ademas
ofrecemos Happy Hour de 18H00-19H:00.

Restaurante: Serviremos 3 comidas en los siguientes horarios:
Desayuno:  08HO00- 09h30
Almuerzo:  13HO00 - 14H30
Cena: 19h30 - 21h00

Nos gustaria que nos ayuden a atenderlos mejor y nos comuniquen ahora si
tienen algun tipo de restriccion alimenticia.

Cabanas: Al ser un ecolodge evitamos causar impacto visual ya que cambia el
comportamiento de las especies que habitan en la zona.

Por esta razén no tenemos electricidad en las cabafias. Alrededor de las
17H30 un miembro del personal pasara colocando dos lamparas de aceite en
la puerta de sus cabafias.

Les aconsejo que las usen para caminar por los senderos durante la noche y
para alumbrar su habitacidn.

Pueden dejar una encendida en el cuarto de bafio durante toda la noche y la
que no ocupen sacarla de su habitaciéon. Si alguien tiene problemas con la
vision nocturna o tiene un requerimiento extra puede solicitar una lampara
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Led recargable.

En su cabafia encontraran cajas fuertes para que dejen sus objetos de valor.
Como les he mencionado somos un eco lodge y evitamos el uso exagerado del
agua. Utilizamos productos biodegradables.

Por favor no arrojen basura en el inodoro. Les pedimos que utilicen el tacho
de basura para residuos soélidos.

Electricidad: Si ustedes necesitan cargar algin equipo electrénico, pueden
encontrar puertos de carga en el area social. También pueden entregarlos en
recepcion.

En caso de tener baterias o pilas por desechar, nosotros nos encargamos del
reciclaje adecuado.

Agua: El agua para sus bebidas, hielo, ensaladas y consumo humano en
general es purificada. Para ser mas amigables con el medio ambiente
utilizamos “paneles solares” para calentar el agua de las duchas y grifos, es
por esta razon que en dias muy nublados el agua puede no fluir muy caliente.

Piscina: Los senderos estan totalmente sefializados y podran encontrar la
piscina siguiendo la sefialética, el uso de la piscina es de 8h00 a 19h00. Antes
y después de ese horario la piscina se encontrard en mantenimiento,
contamos con un hidromasaje que sera encendido a peticion de los
huéspedes.

Caminata auto-guiada: Tenemos un sendero auto-guiado, por las
instalaciones del lodge, el ingreso se encuentra en el area del parqueadero,
dura aproximadamente 30 minutos. Durante la caminata recibiran
informacion sobre las plantas y disfrutaran de una hermosa vista del Rio
Napo.

Mosquitos: En Cotococha y en esta region en general no existe ningun brote
de Malaria o Dengue. Las habitaciones tienen el flujo de humo que emiten las
lamparas de diesel para evitar insectos dentro de la misma. Sin embargo, les
sugerimos usar repelente para evitar picaduras excesivas de mosquitos.

Excursiones: Les informaremos después de la cena sobre los tours que van a
realizar durante su estadia, tendremos una pequeia charla sobre la actividad
que esta planificada para el dia siguiente dependiendo del clima, para esto les
proveeremos de botas de caucho”.
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Administrador Local, Alimentos y Bebidas, Animacidn y Recreaciéon, Ama de
llaves.

Procedimientos durante la estadia del pax

a. El administrador local se encargara de supervisar que todos los
empleados que empiecen su labor diaria, lleguen puntuales y bien
uniformados.

Los empleados deberan comenzar sus labores a las 7h00.

c. El administrador verificard que el lodge esté en orden y luego que las
areas sociales como los senderos, pasillo, lobby y recepcién, estén limpios
y listos.

d. Debera trabajar en conjunto con el restaurante para que el servicio tanto
de desayuno como de almuerzo y cena, esté acorde con el nimero de pax,
que cada mesa cuente con el numero adecuado de sillas, individuales,
saleros, pimenteros, azucareras y cuberteria.

e. Debera actualizar a diario el estado de las cuentas de cada cliente.

f. Previa cualquier actividad los guias deberan presentarse al lobby 30
minutos antes para preparar la guianza en conjunto con administraciéon
local.

g. El administrador coordinard con el personal de ama de llaves y
mantenimiento, todos los procedimientos a realizarse durante el dia.

h. A medio dia se prepararan los distintos platos para el almuerzo. El
administrador supervisara y notificara al chef sobre algiin requerimiento
especial o restriccion de los pax.

i. La piscina estara disponible desde las 8h00 hasta las 19h00.

j. Se encendera la chimenea a partir de las 18h00.

k. Administracién local en conjunto con el area de A y B serviran cocteles,
jugos y cervezas a las personas que estén en las areas de ocio.

l. La promocion de happy hour estara disponible de 18h00 a 19h00, y
consiste en un descuento del 30% en consumo de bebidas por mas de 8
dolares.

m. El encargado debera llevar un registro de los consumos adicionales que
hayan realizado los pax para posteriormente cargarlos a cada cuenta.

n. El administrador local se encargara del bar cuando la hosteria esté baja en
ocupacion.

o. Para la salida o el check out de los huéspedes, se seguiran los siguientes
pasos:

= Receptar las llaves de cada habitacién.

= Revisar la cuenta de los clientes.

= Realizar el cobro con tarjeta de crédito, débito o efectivo.

= Mientras se procede al cobro, las amas de llave de turno realizaran una
inspeccién rapida de las cabafas y notificaran inmediatamente al
encargado sobre algtin dafio u objetos olvidados.
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2.3. Area de Alimentos y Bebidas

Objetivo

Garantizar la adecuada, oportuna y segura elaboracion de
alimentos, para satisfacer los requerimientos nutricionales de los
turistas, elaborando cada plato con el mas alto nivel gastronémico
(Rodriguez, 2007, p. 6).

Alcance

El presente texto detalla las actividades de operaciones,
supervision y control; asi como también, el registro de todas las
acciones de compra, venta y mantenimiento de la cocina
(Rodriguez, 2007, p. 6).

Responsables

Administracion Local, Alimentos y Bebidas, Animacion vy
Recreacion.

-

2.3.1. Chef

Procedimientos operativos

a. Verificar que se mantenga un stock adecuado de productos y se lleve el
control de bajas existentes.

b. Elaborar todos los platos con excelente calidad, de acuerdo a los
estandares establecidos y a las exigencias de los pasajeros.

c. Establecer costos y elaborar cada plato manteniendo el correspondiente
gramaje y equilibrio nutricional.

d. Elaborar el “mise en place” con el equipo de cocina antes de cada comida.

e. Estar abierto a cualquier requerimiento de operadoras y de clientes
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j.

particulares.

Disponer de una hora y media para la produccion de cada comida.
Disponer de 30 minutos para la limpieza de las areas de cocina y comedor.
Disponer de un receso de 30 minutos para que los empleados desayunen,
almuercen y cenen.

Realizar requisiciones de compras de acuerdo a los minimos y maximos
que se maneja.

Tomar en cuenta los insumos necesarios para el dia siguiente.

2.3.2. Auxiliares de cocina

Procedimientos Operativos

= @

Brindar apoyo diario al jefe de cocina en tareas basicas y complementarias
para la preproduccion y produccién de los mendus.

Asignar dos auxiliares o ayudantes de cocina y si fuera necesario uno mas.
Aprender la preparacion de cada plato servido para agilitar procesos
futuros.

Apoyar en el proceso de creaciéon de ments nuevos y originales.

Enfocar los cinco sentidos en el proceso de limpieza de utensilios al igual
que en la limpieza y aseo del area de cocina.

No dejar rastros de desinfectantes.

No dejar humedad en los pisos.

Utilizar un nuevo utensilio por cada alimento para evitar la contaminacién
cruzada.

Los productos de limpieza que se utilicen en la cocina no deberan ser
utilizados para la limpieza del comedor.

Manejar con cuidado todos los equipos eléctricos al limpiar el area y
asegurarse de que estén desconectados para proceder a su limpieza.

Los utensilios corto punzantes se manejardn con mucho cuidado al
momento de la desinfeccidn y aseo.

2.3.3. Meseros

Procedimientos Operativos

a0 o

Organizar el area del comedor iniciando con su limpieza general.

Asistir en la cocina si es necesario.

Conocer a cabalidad el ment a servir en cada etapa del dia.

Conocer de qué area proviene cada alimento e ingrediente, y qué
nutrientes y beneficios tiene cada uno.

Permanecer con el administrador hasta aprender a presentar el menu en
idioma Inglés.

Dar a conocer el menu colocandose al frente de cada mesa.

Empezar a limpiar el area del comedor después de que todos los
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huéspedes hayan terminado sus comidas.
h. Los horarios de las comidas son los siguientes:
Desayuno: 08HO0O0 - 09h30
Almuerzo:  13HO0O0 - 14H30
Cena: 19h30 - 21h00

2.3.4. Bartender

Procedimientos operativos

a. Presentarse ala hora sefialada.

b. Estar correctamente uniformado y usar gorro para evitar la caida del
cabello en los vasos.

c. Informar a todos los huéspedes que se encuentren cerca del bar sobre la
promociéon happy hour que consiste en un descuento del 30% por
consumo en bebidas por mas de 8 délares.

d. Trabajar en conjunto con el administrador local para receptar y despachar
pedidos de manera rapida y eficiente.

e. Conocer todos los vinos que se ofrezcan.

f. Conocer a fondo la preparacién de cocteles populares. Se podra ayudar
con aplicaciones de teléfonos inteligentes o guias impresas.

g. Crear cocteles sutiles empleando frutos de la zona.

h. Llevar un estricto y acertado registro de los consumos de los pasajeros
para luego cargarlos a sus respectivas cuentas.

i. Realizar el cobro de cocteles solo al momento del check out, nunca durante
el servicio.

j. Terminar sus labores maximo alas 00h00.

2.4. Area de Ama de Llaves

Objetivo

Garantizar la limpieza, equipamiento oportuno de las cabafias,
habitaciones y el cuidado de los productos e insumos a utilizar
(Rodriguez, 2007, p. 6).

Alcance

Este procedimiento abarcara la limpieza de cabafias, habitaciones y
administracion, asi como el aseo de insumos de alojamiento,
restaurante y cocina (Rodriguez, 2007, p. 6).

Responsables

Administracion Local, Ama de Llaves.
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2.4.1. Amade Llaves

Procedimientos operativos

0o

qa ™
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Estar correctamente uniformada, utilizar gorro, mandil y guantes
dependiendo del trabajo.

Limpiar el area de recepcion, el lobby y el mirador.

Lavar toallas y lenceria.

Realizar una inspeccion rapida de las habitaciones que hagan check out en
busqueda de objetos olvidados o desperfectos causados por los huéspedes
intencional o involuntariamente.

Acudir a las cabanas a proceder con la limpieza primeramente de pisos y
balcones, luego de las habitaciones y por ultimo del bafio.

No dejar las habitaciones abiertas.

Dejar en la habitacién una tarjeta de consulta a los pax sobre cambio de
sabanas.

Dejar en el bafio una tarjeta de consulta a los pax sobre cambio de toallas.
Retirar las sabanas, sacudirlas, o cambiarlas dependiendo de la decisiéon
de los huéspedes.

Utilizar tres o cuatro onzas de desinfectante para la limpieza del bafio
dependiendo de su tamaio.

Colocar toallas corporales, de mano y de pie de bafio.

Utilizar maximo una onza de cloro si existen manchas en algtn lugar.
Revisar los niveles de jabon, shampoo, acondicionador, papel higiénico y
papel precortado para su respectiva renovacion.

Revisar y limpiar cuidadosamente las cortinas de la ducha.

Realizar la limpieza de una habitacién donde los huéspedes continten
hospedados, maximo en 15 minutos.

Realizar la limpieza de una habitacién donde hayan salido definitivamente
los huéspedes, maximo en 30 minutos.

Llenar las jarras de agua purificada para consumo de los huéspedes.
Revisar brevemente la basura en busqueda de botellas de vidrio o de
plastico para reciclaje.

Revisar rdpidamente y limpiar polvos o rastros de suciedad en
habitaciones que no se hayan ocupado.
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2.5. Area de Mantenimiento

Objetivo

Garantizar el buen funcionamiento y presentacion de todas las
cabafias mediante monitoreo constante (Rodriguez, 2007, p. 6).

Alcance

Este procedimiento abarcara tanto el mantenimiento de cabafas,
habitaciones, lobby y areas comunes, como la construccion de
nuevas cabafias y espacios (Rodriguez, 2007, p. 6).

Responsables

Administracion Local, Mantenimiento.

N % |

b
v
AR

2.5.1. Mantenimiento

Procedimientos operativos

-

Recoger las antorchas de los senderos y las lamparas de cada habitacion
en la manana para rellenarlas de diesel, en un tiempo aproximado de una
hora y media.

Regular el nivel de PH del agua en la piscina.

Trabajar en coordinacidon con Administracion Local para identificar fallas
o desperfectos en las cabanas y habitaciones.

Realizar tareas de albafiileria, pintura, barniz, rectificacion de los techos,
paredes y piso de las habitaciones y de recepcién, podado y cuidado de los
jardines y senderos; y, lavado de filtros de agua de la planta de
tratamiento.

Revisar diariamente las bombas de agua y paneles solares.

Aspirar la piscina cada dia.

Sacar las antorchas y lamparas de la bodega y colocarlas en los senderos y
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habitaciones, a las 17h00.
h. Patrullar todo el lodge por seguridad durante una hora y media.

2.6. Area de Animacion y Recreacion

Objetivo

Lograr que todas las actividades de animacion y recreacion
incluidas en los paquetes de alojamiento se cumplan con total
profesionalismo (Rodriguez, 2007, p. 6).

Alcance

Este procedimiento abarca informacion sobre la flora y fauna que
se encuentra en los alrededores de la hosteria, asi como también,
las medidas de seguridad que se emplean al momento de brindar el
servicio (Rodriguez, 2007, p. 6).

Responsables

Asistencia Administrativa, Administracion Local, Alimentos vy
Bebidas, Animacion y Recreacion.

@ 7__12__.’_

2.6.1. Interpretacion

Guias

Procedimientos Operativos

a. Coordinar con administracién local las actividades y los grupos a guiar.

b. Acudir al area de bodega de equipos para alistar los insumos de acuerdo al
ndmero de huéspedes.

c. Utilizar el equipo adecuado de acuerdo a la actividad a realizarse.

d. Presentarse en el lobby para esperar a los pasajeros, 30 minutos antes de
la hora de salida.

e. Empezar toda actividad puntualmente.

f. Manejar grupos hasta de 12 personas.

g. Poseer un conocimiento amplio de la zona.
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Demostrar habilidades fisicas y mentales para una correcta interpretacion
del lugar.

Manejar el grupo con criterio y responsabilidad.

Formar grupos homogéneos de acuerdo al tipo de interés de los
huéspedes.

Realizar labores de asistencia en el departamento de mantenimiento para
completar su horario de trabajo.

Realizar una presentacion sobre la elaboracién del chocolate artesanal.

Administrador Local / Guias

Actividades

a. Caminata durante aproximadamente tres horas, por el bosque protector
Cotococha (hacienda aledafia).

b. Visita durante aproximadamente dos horas, a las comunidades de
Muyuna, Shiripuno o Tiyuyacu (después del almuerzo).

c. Caminata durante aproximadamente tres horas hacia la Cascada de Latas
donde los turistas podran realizar tubbing.

d. Visita al zoolégico Amazonico (centro de rescate de animales) durante dos
horas.

e. Demostracién Shamdnica y degustaciéon de ayahuasca durante dos horas y
media.

f. Visita al Mariposario durante aproximadamente dos horas y media.

g. Caminata nocturna para avistamiento de especies de la zona.

h. Demostracion de la preparacién de chocolate local.

Guias

Guiones por actividad

d.

Durante la caminata por la selva el guia se encarga de informar a los
turistas los nombres de aves, plantas, mamiferos, reptiles y demas
especies abundantes de la zona, las cuales enriquecen la fauna y flora por
su biodiversidad. Explican las bondades de las plantas, su uso y
conservacioén, asi como alertan a los turistas sobre posibles amenazas de
contagio, alergias, etc. Ofrecen una breve resefia historica sobre hechos
preponderantes acaecidos con los habitantes de la zona como Kichwas y
Guaoranis y su relaciéon con habitantes de otras tribus, misioneros y
turistas.

En la visita a las comunidades, son los mismos habitantes quienes se
encargan de ofrecer a los turistas, tanto informacién sobre su cultura,
costumbres, creencias, rituales y actividades familiares; asi como, sus
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formas de trabajo, pues ellos también se encargan de elaborar
manualidades y artesanias con materiales exclusivamente naturales que
son comercializadas en el sitio. Todo esto constituye una experiencia
vivencial y directa del ecoturismo y turismo comunitario.

Los espacios geograficos naturales como elevaciones cascadas y recursos
hidricos muchos de los cuales son utilizados para investigacion cientifica,
son aprovechados en las excursiones. Durante la caminata hacia la
cascada Las Latas, los guias aprovechan la infinidad de espacios naturales
por los que atraviesan para dar informacion sobre el tamafio del cause de
los rios, el origen de las piedras de gran tamafio, la formacion de saltos,
cascadas y vados de gran belleza, el majestuoso tobogan natural que se
forma. Conducen a los turistas por senderos seguros y advierten sobre
posibles riesgos debido a las condiciones del suelo o a la topografia del
terreno. Previamente los ayudan en el correcto uso de equipos y los
adiestran en maniobras a seguir en la actividad acuatica de tubbing.

Los turistas reciben una charla explicativa sobre cada uno de los animales
que se encuentran en el zoolégico, su procedencia, nacimiento, rescate,
alimentacién y/o financiamiento para su mantenimiento, asi como
también sobre el posible regreso a su habitat natural.

Al visitar las comunidades indigenas, los turistas tienen la oportunidad se
asf lo desean, de participar en una parte de la cultura ancestral de los
habitantes de la selva, al someterse a una practica shamanica que consiste
en frotar sobre todo el cuerpo, una combinaciéon de plantas de la zona
conocidas solo por los “shamanes”, para “liberarlos” de malas energias y
espiritus negativos que puedan estar afectando su salud y bienestar. Son
los mismos habitantes indigenas quienes explican el procedimiento y
entonan canticos en idioma kichua, mientras lo realizan. Adicionalmente
los turistas son invitados a degustar la bebida tipica de la zona
denominada Ayaguashka.

En la visita al mariposario los turistas admiran alrededor de 26 especies
de mariposas locales ademas de algunos ejemplares de ranas y un
pequefio naviculario. El guia se encarga de hacerlos conocer sobre su
polinizaciéon y diseminaciéon del poélen vegetal, lo que para muchas
especies vegetales es un vehiculo de reproduccién. Ademas como dato
estadistico el guia informa que cada dia nacen 12 mariposas de diferentes
especies, su periodo de vida es de 6 a 10 dias en estado de huevos,de 3a 6
semanas en estado de larvas, de 6 a 12 dias como crisalidas; y, de 1 a 4
dias de mariposas.

En la caminata nocturna se tiene la oportunidad de avistar con la ayuda de
linternas, escalofriantes especies exoticas. El guia realiza una corta
explicacion sobre cada una de ellas. Por ejemplo sobre ranas, tarantulas,
murciélagos, grillos, escarabajos, hormigas, serpientes, raposas,
ornitorrincos, etc. Adicional se encarga de dar a conocer a qué animales
corresponden los distintos sonidos nocturnos caracteristicos en la selva.
En la dltima noche de estadia de los pasajeros, el guia de turno realiza una
demostracion de como preparar chocolate artesanal en la cocina de la
hosteria. Primeramente extrae las semillas de cacao de sus cascaras, luego
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procede a tostarlas en un sartén, muele las semillas en un molino
artesanal y por ultimo mezcla la masa de cacao amargo con un poco de
leche caliente y azucar para darle el toque de dulce final. Mientras realiza
esta actividad, explica a los turistas, las bondades que proporciona el
consumo de esta deliciosa preparacion altamente natural.
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Administracion General

Cotizaciones Varias

FECHA:
FECH CANTIDA | C/UNITARI

A ACTIVIDADES | FACT/LIQ N® D O TOTAL
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
TOTAL 0,00
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Analisis MASP

PLAN DE ACCION PRIORIDADES (MASP) N° 001-2015

Cumplid
Verificado o Observacion

por sl | NO final

Responsable
c = del Avance FECHA

M cumplimiento
de la accién
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Inicio Fin
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=
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w
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16

C: Correctiva; P. Preventiva; M.
Mejora
Elaborado:
Greta Aprobado:
Guerrero

45



Asistencia Administrativa

Confirmacién Reservas

COTOCOCHA LODGE

FECHA:

PARA:

FAX: Revisado
DE: Fact.#
ASUNTO:

Por medio de la presente te confirmo la reservacién solicitada.

CODIGO:
NUMERO DE
PAX
NOMBRES PAX:
NACIONALIDA
D:
CHECK IN: 17HO0
CHECK OUT: 09HO00
SERVICIOS:
usD
UsD
usD 0,00
TOTAL USD 0,00
DESGLOSE
SUBTOTAL usD 0,00
12% IVA usD 0,00
10% SERVICIOS HOTELEROS usD 0,00
TOTAL A PAGAR usD 0,00
NO INCLUYE:

OBSERVACIONES:

. Favor tomar en cuenta que el paquete inicia con la CENA del primer dia. En
caso de requerir el almuerzo o algun tour adicional favor confirmar antes de
la llegada de los pasajeros.

. Gastos extras serdn pagados por los pasajeros directamente en el Lodge.

. Confirmar a qué nombre se emite la factura, nimero de RUC, direccién y teléfono.

Adjunto lista de pasajeros para asignaciéon de habitaciones.

Atentamente,

Depto
Operaciones
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Administracion Local

Liquidacion caja chica

LIQUIDACION DE GASTOS DE CAJA CHICA

COTOCOCHA LODGE
RUC 1791933222001
FECHA : ICAJAN® | 0001
CUSTODIO:
FONDO
CAJA
CHICA
TOTAL
GASTOS 0,00
SALDO
EN 0,00
CAJA
RETENCIONE
Doc. No. FECHA CONCEPTO PROVEEDOR AREA VALOR S
TRANSPORTI; Y
MOVILIZACION 0,00
VARIAS 0,00
BAR 0,00
MANTENIMIENTO 0,00
COCINA 0,00
TOTAL 0,00 0,00

Preparado Por:
Custodio Caja Chica

Revisado Por:
Contabilidad

Autorizado Por:

Administraciéon

OBSERVACION:
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Control Eventuales

REGISTRO EVENTUALES COTOCOCHA LODGE

FECHA

AREA

QUIEN
SOLICITA

QUIEN
AUTORIZA

NO
PAX

NO
HORAS

NOMBRE Eventual

ACTIVIDAD

OBSERVACIONES
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Alimentos y Bebidas

Lista de Compras

LISTA DE COMPRAS COTOCO
FECHA:

AREA CANT.| DESCRIPCION DEL PRODUCTO OBSERVACION

49




Lista de requisicion de licores

LISTA DE LICORES QUITO
FECHA: Ne 001
EMPAQU
DESCRIPCION DEL PRODUCTO | U.M. E PEDIDO | OBSERVACION
Aguardiente Cachaca 700ml | Botella
Angostura Bitter 750ml | Botella
Brandy Napoleon 70 cl 750ml | Botella
Champagne TRAPICHE Extra Brut 750ml | Botella
Champagne TRAPICHE Extra Brut 750ml | Botella
Champagne TRAPICHE Extra Brut
24 X 187 1/2 187ml | Botella
Champagne TRAPICHE Extra Brut
ESPECIAL 750ml | Botella
Gin Royal Ludgate 750ml | Botella
Gin Tanqueray London Dry Gin 750ml | Botella
Irish Cream 750ml | Botella
Ron Habana Club Anejo ORO 750ml | Botella
Ron Habana Club Blanco 750ml | Botella
Ron Havana Afejo Blanco 750ml | Botella
Ron San Miguel Dorado 750ml | Botella
Tequila Sombrero Negro Dorado 750ml | Botella
Vodka Sky 750ml| Botella
Vodka Tailov 750ml| Botella
Whisky Grants 750ml| Botella
Whisky James King 750ml | Botella
Whisky Johnnie Walker Red Label 750ml | Botella
VINOS BLANCOS
Trapiche Cabernet Sauvignon Blanc | 750ml| Botella
Trapiche Chardonay Blanc 750ml | Botella
Trapiche Chardonnay Roble 750ml | Botella
Trapiche Malbec 750ml | Botella
Trapiche Varietal Sauvignon 750ml | Botella
VINOS TINTOS
Gato Negro Cabernet Sauvignon
Tinto 375ml| Botella
Trapiche Broquel Bonarda 750ml | Botella
Trapiche Broquel Cabernet
Sauvignon 750ml | Botella
Trapiche Broquel Malbec 750ml | Botella
Trapiche Cabernet Sauvignon Roble | 750ml | Botella

Elaborado Por:
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Reporte Habitaciones

Ama de Llaves

REPORTE MANTENIMIENTO HABITACIONES

FECHA:
RESPONSABLES: RECIBE:
NUMERO TIPO ARREGLOS - OBSERVACIONES

1 IMAT+156GL
2 2 S6L

3 356L

4 IMAT+156L
5 IMAT+256L
6 156L

7 2 S6L

8 1 MAT

9 3 S6L

10 IMAT+2S6L
11 IMAT+256L
12 IMAT+1S56GL
13 IMAT+1S6GL
14 IMAT+1S6GL
15 IMAT+1S6GL
16 IMAT+256L
17 IMAT+256L
18 2 56L

19 IMAT+1S6L
20 IMAT+1S6L
21 IMAT+1S6L
22 IMAT+256L
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Objetos Olvidados

ENTREGA DE OBJETOS OLVIDADOS

no

Fecha

# Habitacion

Articulo

Responsable

Observaciones

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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Camioneta

Mantenimiento

CONTROL KILOMETRAJE DE CAMIONETA

Fecha

Hora

Km.Salida

Chofer

Destino

Motivo

Autoriza

Km.Retorno

Hora

Total
Gastos

Observaciéon

FIRMA OK
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Control PH y cloro piscina

CONTROL DIARIO PH Y CLORO DE LA PISCINA'Y
JACUZZI

FECHA | HORA | PH | CLORO | RESPONSABLE OBSERVACIONES
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Entrega de Equipos

Animacion y Recreacion

ENTREGA DE EQUIPO

FECHA

NOMBRE

cODIGO

PONCHOS

CHALECOS

BOYAS

euta

DESTINO-
OBSERV.
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