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TITULO: “BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES Y SU CONTRIBUCION AL
DESARROLLO TURISTICO EN LA HOSTERIA NUNGANAN”

Autora: Karen Elizabeth Sanchez Aristega

Resumen

El presente proyecto investigativo esta enfocado en la aplicacion de Buenas Précticas
Ambientales (BPA) en la Hosteria Nungafian, ubicada en el recinto Recta de Veliz
perteneciente al canton Pujili, con la finalidad de mejorar los servicios que ofrece el
establecimiento ya que en el sitio existe un desconocimiento por parte de los propietarios acerca
de este tema, para ello se utilizé la metodologia de nudos criticos la cual consiste en identificar
y priorizar los problemas por medio de la aplicacion de estrategias que minimizaran la
vulnerabilidad del establecimiento turistico en cuanto a sus servicios. Con este precedente, la
investigacion tiene como propdsito diagnosticar la contribucion de las BPA en el desarrollo
turistico sostenible de la Hosteria Nungafian. Este estudio se enfoc6 en la investigacion
descriptiva en donde se tomo el criterio de los propietarios del lugar, cuya informacion fue
levantada a través de 10 entrevistas no estructuradas, mismas que se analizaron e interpretaron
con el fin de conocer las actividades sostenibles que aplicaban. De acuerdo a los principales
resultados en la parte empresarial se puede detallar que la empresa no cuenta con un manual en
donde consten con las politicas de la hosteria y las obligaciones del personal; también tiene una
carencia de sefialética de rutas de evacuacion para preservar la integridad del visitante; y en la
parte ambiental las baterias higiénicas deben contar con un sistema de ahorro de agua, es por
ello que se propone realizar un manual de BPA el cual aporte al mejoramiento de los servicios
del establecimiento para una futura certificacién. Por lo tanto, el proyecto tiene un impacto
ambiental positivo ya que al practicar las actividades amigables con el ambiente se lograra
preservar los recursos naturales

Palabras claves: Buenas Practicas Ambientales, desarrollo turistico sostenible, Hosteria

Nungafian, certificacion, actividades turisticas.
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TITLE: “GOOD ENVIRONMENTAL PRACTICES AND THEIR CONTRIBUTION TO
TOURISM DEVELOPMENT IN NUNGANAN HOSTEL”

Author: Karen Elizabeth Sanchez Aristega

Abstract

The present Project is focused on the application of good environmental practices (GEP) in
Nungafian hostel, located in Recta de Vélez neighborhood, belonging to Pujili canton, with the
aim of improving the services that this business offers since there is a lack of awareness by
part of the owners about this topic, a methodology of critical nodes was used which consist of
identifying and prioritizing the problems by means of the application of strategies that will
minimize the vulnerability of the tourist place regarding its services. With this in mind, the
research has as the purpose to diagnose the contribution of the GEPs in the sustainable tourist
development of the Nungafian hostel. This study focuses on the descriptive research in which
the criteria of the owners was taken, whose information was raised through ten non-structured
interviews, which analyzed and interpreted with the goal of learning about the sustainable
activities that they practiced. In agreement with the resulting principles of the business aspect,
it can be detailed that the business does not have a manual that contains the policies of the hostel
and the personal obligations. There is also a shortage of signaling of routes of evacuation to
preserve the integrity of the visitor; regarding the environmental part, the restrooms should
count with a system of water saving. That is why realizing a GEP manual is proposed, which
will contribute to the betterment of the services of the hostel for a future certification. Therefore,
the project has a positive environmental impact because practicing environmentally-friendly
activities will achieve the preservation of natural resources.

Keywords: Good Environmental Practices, sustainable tourist development, Nungafian hostel,

certification, tourist activities.

VI
La Mana - Ecuado

Av. Almendros y Puldl - Tel: {03} 2688443 ext, 400



Centro de
ldiomas

UNIVERSIDAD

TECNICA DE

COTOPAXI
/

AVAL DE TRADUCCION

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Técnica de
Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que: La traduccion del resumen del proyecto de
investigacion al Idioma Inglés presentado por la estudiante Sanchez Aristega Karen Elizabeth
Egresada de la Carrera de Ingenieria en Ecoturismo de la Facultad de Ciencias Agropecuarias
y Recursos Naturales, cuyo titulo versa “Buenas précticas ambientales y su contribucion al
desarrollo turistico en la hosteria Nungafian”, lo realizd bajo mi supervision y cumple con una

correcta estructura gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo a la peticionaria hacer uso del

presente certificado de la manera ética que consideren conveniente.
La Mana, febrero 2020

Atentamente,

DCENTE DEL CENTRO DE IDIOMAS

IX
La Mana - Ecuador

Av. Almendros y Pujdi - Tel: {03} 2688443 ext. 400



INDICE GENERAL

DECLARACION DE AUTORIA ..ottt i
AVAL DEL TUTOR DE PROYECTO DE INVESTIGACION ......cococcevviiiiieeee e ii
APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION.......cooiiieeiieeeeeeteeeee e \Y
F o [ (o[- Tol T 1 1=] ] (o T PP v
DT [Tor Lo 1 T USRS USROS vi
RESUMIBIN ...ttt e h bt e bt e hb e e bt e e ab e e ke e s ab e e nbeeanbeenbeeennee e vii
N 0L - Tod PRSP viii
AVAL DE TRADUGCCION . ...ttt ettt en et iX
1. INfOrmacion GENETAl ..........ccociveieiiiie et 1
N (11 7T L1 Toox o] S PRSSSSSSRSI 2
3. JUSHIfiCaCiON Al PrOYECTO.....c.ciiiiiiiieiicie e 2
4. Beneficiarios del PrOYECTO .......cooiiiiiiiiiieeee s 3
4.1. BenefiCIarioS QIFBCTOS. ... ..uiiierieiieriieiesee sttt ese et e steaneesneeneeeneeanes 3
4.2. BenefiCiarios INGITECIOS. .....ccuviiiiieiiieie ettt st e et e neesneeseeeneeenes 3
5. ElProblema de INVESHIGACION:...........coiiieiece ettt 4
T @ | o] =1 1Y SRRSO 5
8.1, GBNEIAL ... ittt ettt bbbt ne et eas 5
B.2. ESPECITICOS ...uviitieiiiee et nre s 5
7. Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados...............c.......... 6
8. MAICO LEJAL ... 7
TR Y/ - oo I =To ol ISP PROSPRRTN 8
T R U 151 o TSSOSO PR PSSRSO 8
9.2. TUrISMO SOSLENIDIE ....c.eeiiiiie e 8
9.3, SOSEENIDIIAA. .....c.eeeiiieieci e 8
9.4. Desarrollo SOSTENIDIE...........cviieieeee s 9
9.5. Buenas Practicas AMDIENTAIES .........ccooviiiiiiiiiieee e 10
9.6. Manual de Buenas Practicas AmDIeNntales ..........ccooevvveiiiiniiieieeese e, 11
S o] 1 - TP TP TP PR PPRTRRPP 11
OIS T N[0 4 11 Vo (o] o PSSR 11
0.9, INOIMAS ISO ...ttt st et e et e e sre e e be e s reeeree e 11
9.10. NOIrMAS 1SO Q00L .....eeeieeiiieeiie ettt st b et e st et eesreeeeee e 12



0.11. NOIMA LSO LTAO0L. ...t e e e e et e e e e e e e e e e e e e eeeeees 13

T A O o - To [PPSR 13
T T O 1 [ To - To I IV ] oF: NSO SSSRR 14
I O 1) o Uo1 [ o OSSPSR 15
9.15. Tipos de Certificadoras de turisSmo en ECuador ...........cccocevvvinieeninienieene e, 16
9.16. Aplicacion de Norma de Buenas Practicas Ambientales (BPA) ........cccccvevvveveiennen, 19
9.17. Evaluacion de 1a NOIMA .......cccoveieiiieieiese et 21
10, HIPOLESIS ..ttt bbbt b e et b e 22
I |V =) oo (o] [o o - VOSSOSO UTOUR PP 22
11.1. TIPS dE INVESTIGACIONES. ......eeueiiiiiiiiteeie ettt sttt 22
O 1T [ LSS 22
11.3. TIPS 08 MELOUOS .....eecvvevieie ettt ettt e e sreesreenneenes 23
11.4. Metodologia de NUAOS CFitiCOS .......ccueirieiiiiieiieie et 24
12.  ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS ......cccooevviererriieeereeessesiesessesenseens 25
12.1. Diagnostico del Recinto la Recta de VEIez...........coeoeevviiiicieeseceee e 25
12.1.1. Division Politica admMinNIiStratiVa .........ccccueieiirirrieiese e 25
12,12, LEMITES oottt bbbttt ettt bbb e b s ene e s 25
I R T | o o= Tod o o OSSPSR PSP 26
12.1.5. SOCIO CUIUIAL ....c..eiiiitieiieieiee ettt 26
12.1.6. Ecol0gico AMbBIENtal ........cc.coviiiiiiiccece s 29
12.1.7. ECONOMICO PrOQUCTIVO .....covieiieiiiecie st 29
12.1.8. POlitiCO AAMINISIIALIVO......cuiiieiiiieiie e 29
12.2. Objetivo 1 Analisis de la situacion actual en la hosteria Nungafian en los dmbitos
ambiental, sociocultural y econdémico para la identificacion de problemas. ..........c..c.ccoc...... 30
12.2.1. Diagnostico de la hosteria NUNGAREN ...............cc.eveveecereeeeeeeeesesesee s eesesies s 30
12.2.2. HOSteria NUNGAMAN ............cvoeveeiceceeeeeeeeseesese e seesee s eesee e eses s 30
12.2.4, MALHZ FODA . ...ttt ettt st s te e b e st e e st e e s ae e sbeeenbe e sneeenee e 34
12.3. Objetivos 2.- Disefio e implementacion de estrategias de Buenas Practicas Ambientales,
para el desarrollo turistico sostenible de la Hosteria Nungafian..............ccccoveeeeevecreeneennnn. 34
12.3.1. Identificacion de NUCOS CritICOS .......ocvvivirieiieieieieie et 34
12.3.1. Estrategias para Nudos Criticos Norma Smart \Voyager Hoteles ............c.cccoceuenee. 34

12.4. Obijetivo 3.- Evaluacion de la contribucion de la Buenas Précticas Ambientales en la

ACT IV IR TUMTSEICAL ettt ettt e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e eeeeens 36



12.4.1. Resultados de la primera aplicacion de la Norma Smart Voyager ..........ccccoceeueuennee. 36

13.

13.3.
13.4.
13.5.

14.
15.
16.

16.3.
16.4.

17.
18.

Impactos (técnicos, sociales, ambientales 0 ECONOMICOS):.......cvvererereieieseeierieens 40
IMPACTO SOCIAL ... e 40
IMPACLO ECONOMICO .....cuviiiiieiiitiie e 40
IMPACto AMDIENTAL ..o 40
Presupuesto para la propuesta del proyecto:...........ccovvereriieneeresiee e 40
PIOPUESTA ... 42
Conclusiones Y RECOMENAACIONES .........coveieeiireieiieseenie e se et eeenes 71
(070 0 10d (U1 [ 1= ORI 71
RECOMENUACIONES ...ttt ettt te et enbe e sreesreeneenreenneans 71
BIDIIOGIaTia. . ..o 71
AANEXO e R e e R e n e e R e e b e e nn e r e nnr e nns 75

xii



Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:

Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16:
Tabla 17:
Tabla 18:
Tabla 19:
Tabla 20:
Tabla 21:
Tabla 22:
Tabla 23:
Tabla 24:
Tabla 25:
Tabla 26:

indice de Tablas

Tareas de 10S 0bjetivos planteados. ...........cccooiiiiiiiiiiieeee 6
Evaluacion de 12 NOMMA .........cviviiiieieiesese e 21
Transportes que circulan por la Recta de VEIEZ ..........cccovevevveve e, 28
Estrategias de nudos criticos Norma Smart VVoyager Hoteles............cccccevvinenen. 35
Presupuesto para la propuesta del proyecto...........cccevveeeiiereniiesieeneee e 41
Distribucion de habitaciones de la hOSteria. .........c.coovovriiiiiiiiiin e, 77
Platos que se ofertan en 1a NOSLEria. .........c.cooeviiiiiiiie e 78
BEDIUAS ...t e 78
(0] DS PRSP OP PP 79
FAUNA .. rne e 79
Dimension de lineamientos eStratégiCoS .........covverererererieire e, 80
Dimension proteccion y conservacion ambiental...........cocoovveieinineneieneneene, 80
Calificacion Dimensidn de seguridad............cccoovevieiieiiiiie i 81
Calificacion dimension Desarrollo SOCioecoNOMICO .......ccccvvvveveerienienesenieieienns 82
Calificacion Dimension Calidad del Servicio ..........c.ccocevviieneinieneieesc e 82
MALHZ FODA . ...ttt sttt e st st e e teeneesteeneeaneennees 83
Ambito Empresarial Aplicacion de norma Smart VOYager...........ccco.evvveereunenene. 84
Ambito ambiental aplicacion de la norma Smart VOYager .............cccevveverervnnnn. 88
(G- T (o TSRS 92
ResSultados Pregunta N1, .. ... 92
ReSUItados Pregunta N2, ..o 93
Resultados Pregunta NO3.........c.oiieiieecicceee et 94
Resultados Pregunta NO4............ooveiieecieceee e 94
Resultados Pregunta NO5.........cviiiciiceccce e 95
ReSUItados Pregunta N6 .... ..o 96
ReSUItad0S PreguNTa N7 ..ot 96

Xiii



Grafico 1:
Grafico 2:
Grafico 3:
Grafico 4:
Gréfico 5:
Gréfico 6:
Grafico 7:
Gréfico 8:
Grafico 9:

Grafico 10:
Grafico 11:
Grafico 12:
Gréfico 13:
Grafico 14:
Gréfico 15:
Gréfico 16:
Grafico 17:

indice de Graéficos

Dimensiones de la norma Smart Voyager Hospedaje. .........ccccooevverecvernennenne 36
Cumplimiento de 1as diMENSIONES. ........cccuevueiieiieie e 37
Dimensiones de la norma Smart VOYager. .........ccvvvereiieieese e s 38
Cumplimiento de la norma Smart VOYager........cccccoovevieienieiieenenieseenie e 39
Dimension de lineamientos eStratégiCos ........viviveveiieriereiese e 80
Dimension proteccion y conservacion ambiental ..o, 81
DImeNSioN SEQUITAAA ........ccveiveiiiiieiei et 81
Dimension desarrollo SOCIOBCONOMICO .......cccviveriiiiieieiesese e 82
Dimension calidad de SEIVICIO ......cuuveieienieiiiesiseee e e 82
LCT=] 1= (o LRSS URURURRRRPTN 92
Resultados Pregunta NL.........coooiieiiieieec e 93
Resultados Pregunta NC2.........coovi et 93
Resultados Pregunta N®3..........ooi e 94
ReSUltados PregUnta N%4..........coeiiiiiieieieesie st 95
Resultados Pregunta N®5..........ooiiiiiiiiieieese e 95
Resultados Pregunta N%6..........ccvoiiiiiiieieieesie s 96
Resultados Pregunta N7 ........coveieiie et 96

Xiv



Anexo 1.
Anexo 2:
Anexo 3:
Anexo 4.
Anexo 5:
Anexo 6:
Anexo 7.
Anexo 8:
Anexo 9:
Anexo 10:
Anexo 11:
Anexo 12:
Anexo 13:
Anexo 14:
Anexo 15:
Anexo 16:
Anexo 17:
Anexo 18:
Anexo 19:
Anexo 20:

indice de Anexos

Hoja de vida de 18 QULOKa ........ccceevuiiieiice e e 75
Hoja de vida de 12 tUtOra ........cccooveiiiiiiiiiicee e 76
Tabla de distribucion de habitaCiONeS. .........cccvvviiiieiieieree e 77
Tabla de platos que ofrece 1a hOSteria. .........cccvevvevieiiiie s 78
Bebidas que se ofertan en la hosteria NUNGAAEN. ...........cccccvvvvieeviieeeeeeiseeens 78
Tabla de eSpecies de Flora. ... 79
Tabla de especies de fauNa...........cooeiiiiii e 79
Tabla y gréafico de Dimension lineamientos eStratégiCos .........ccooevvreeererrrenienn 80
Tabla y grafico dimension ProteCCiON..........cccvcvveieeiiieie i 80
Tabla y grafico de dimension de seguridad. ...........cccevevieveeiciiese e 81
Tabla y grafico dimension de desarrollo...........c.cocevveiiiicii v 82
Tabla y grafico dimension calidad de SErviCio ..........cccooeeeveneiineieneese e 82
Tabla de MAtriz FODA.......ccoiie ettt enes 83
Tabla de priorizacion de nudos criticos ambito empresarial. ............ccccevvennene. 84
Tabla de priorizacion de nudos &mbito ambiental. .............cccccceevveiveie e e, 88
Modelo de ficha de SatiSTACCION. ........c.ccoviiiiereee e, 91
Gréficos y Tablas aplicacion de ficha de satisfaccion .............ccococvvvviviivcicnnennn, 92
Ubicacion de SEAAIELICA. .........cccereiereiicecee e 97
Ubicacion de rétulo del area hosSpedaje ........cccveevveveieeieciec i 98
Disefio rétulo de informacion acerca del ahorro de agua .........ccceeveeieeiecieennenn, 98

XV



1. Informacién General

Titulo del Proyecto: “Buenas Practicas Ambientales y su contribucion
al desarrollo turistico en la Hosteria Nungafian

canton Pujili”

Fecha de inicio: Abril 2019
Fecha de finalizacion: Febrero 2020
Lugar de ejecucion: Recinto La Recta de Vélez, Parroquia Tingo La

Esperanza, Canton Pujili

Facultad que auspicia Ciencias Agropecuarias y Recursos Naturales
Carrera que auspicia: Ecoturismo
Equipo de trabajo: Autora: Karen Elizabeth Sanchez Aristega

Tutora: Ing. Mg. Diana Paola Salazar
Andrade
Disenador. Jefferson Marcillo

Proyecto de investigacion vinculado: Rutas Turisticas Alternativas para el canton La
Mana

Area de Conocimiento: Servicios

Linea de investigacion: Planificacion y Gestion del Turismo Sostenible.

Sub lineas de investigacion de la Carrera: Gestion de Turismo Sostenible.



2. Introduccién

Las Buenas Practicas Ambientales (BPA) contribuyen a la conservacion y correcta gestion de
los recursos existentes en este lugar, es una herramienta que permitira adoptar acciones
correctas para alcanzar el turismo sostenible por medio de la normativa de BPA para saber si
cumple con la norma y poder realizar los cambios necesarios para un futuro alcanzar una

certificacion.

La presente investigacion pretende compartir conocimientos y fomentar buenas practicas
ambientales y sostenibles para la mejora, proteccion y cuidado del ambiente, aplicados dentro
de la Hosteria Nungafian, la cual se encuentra ubicada en el recinto Recta de VVélez perteneciente

al cantén Pujili.

Los beneficiarios dentro del proyecto seran los propietarios del establecimiento y los turistas
que recibe el establecimiento turistico, con el fin de que los involucrados se beneficien

econdmicamente por medio de la actividad turistica sostenible.
3. Justificacion del Proyecto

En los ultimos afios el turismo ha ido creciendo siendo una de las principales fuentes de ingresos
econdmicos a nivel mundial, a pesar de ser conocida como la industria sin chimeneas, genera

impactos.

Actualmente el &mbito ambiental es uno de los principales temas de discusién a nivel mundial
ya que las malas acciones han llevado a grandes consecuencias que afectan al ser humano y que
son provocadas por el mismo, enfocandose siempre de manera directa en el eje econémico y
dejando de lado la parte social siendo los tres ejes fundamentales dentro de la aplicacion de la

Norma de Buenas Practicas Ambientales (BPA)

Las Buenas Practicas Ambientales son normas que permiten generar cambios en los habitos de
consumo Yy estilos de vida, las buenas practicas estan presentes dentro de los valores y
comportamientos que existen en la vida cotidiana ya que fomenta cultura y respeto al ambiente
e involucra a la sociedad el aprendizaje del mismo, las BPA permitira mejores medidas y

alternativas de consumo de los recursos.



A nivel Nacional se han realizado proyectos que van de la mano con el turismo y la aplicacion
de normas en el &rea ambiental, las BPA son unas de las mas aplicadas ya que se implementan

0 ejecutan dentro del ambito turistico (siendo aplicado en gran porcentaje en el sector hotelero).

El presente proyecto se desarrollard dentro de la hosteria Nungafian “Nuestro Camino”,
perteneciente al canton Puijili, a pesar que se realizan practicas sostenibles dentro de la hosteria
no se lleva el control de las actividades por ende se vio la necesidad de aplicar la normativa de
BPA por el desconocimiento de ciertos criterios que tienen de estas, las mismas que contribuiran
al desarrollo turistico, econdmico, ambiental y social del lugar, esperando reducir costos e
indices de contaminacion dentro de la hosteria.

Los propietarios de la hosteria seran los principales beneficiarios ya que el proyecto contribuira
al desarrollo turistico del lugar, generando fuentes de empleos para los habitantes que existen
dentro del sector.

4. Beneficiarios del Proyecto
4.1. Beneficiarios directos

3 propietarios del establecimiento son los beneficiarios directos ya que al momento de aplicar
la norma de BPA permite ahorrar recursos, por lo tanto, los gastos dentro de la hosteria
disminuiran y elevardn la calidad del servicio haciendo mas sostenible cada una de las

actividades.

136 habitante del Recinto Recta de Vélez que se encuentran alrededor del establecimiento

generan ingresos por medio de los pequefios emprendimientos que realizan desde casa.

2400 turistas anuales seran beneficiados ya que ingresan a esta zona recreativa y les permite
consumir los servicios que brinda la hosteria, por lo tanto, podran recibir un mejor servicio de

calidad y calidez realizando actividades mas sostenibles y confortables
4.2. Beneficiarios indirectos

1 Operadora turistica que se encuentra en el canton La Man4, ya que los turistas contratan los

servicios para recibir un producto diversificado.



Las cooperativas de buses Cotopaxi, Ciro, Ambato, La Mana y Rio San Pablo junto con la
cooperativa de camionetas de fletes, estos transportes se encargaran de movilizar a los turistas

a la hosteria.
5. El Problema de Investigacion:

En Ecuador la actividad turistica es una alternativa que se ha desarrollado en los Gltimos afios,
convirtiéndose en un gran recurso socioeconémico para el pais, segun el Ministerio del Turismo
(Mintur) en el afio 2018 la balanza turistica crecié con relacion al 2017 y reflejo un saldo

positivo por $2.392,1 millones de ddlares.

Si bien se sabe que el turismo es una de las actividades més limpias que existe en la actualidad,
pero por el inadecuado manejo de los recursos se ha visto afectada esta actividad, causando
dafos principalmente en el ambiente, alrededor del mundo y en Ecuador se encuentran
organizaciones que trabajan en la preservacion y el cuidado del ambiente a través de diversos

programas, entre ellos la norma de Buenas Practicas Ambientales (BPA).

Las BPA son normas de regularizacion que se basan en los tres ejes fundamentales de la
sostenibilidad (econdmico, social y ambiental), las cuales permiten a un lugar ser evaluado
dependiendo sus servicios y enfoques. Sin embargo, el desconocimiento y el poco interés han
causado que varios establecimientos de servicios turisticos no practiquen estas normas, cuyos

beneficios son mejorar la calidad de servicios, ahorros e ingresos econémicos.

Dentro de la provincia de Cotopaxi se han registrado capacitaciones sobre las BPA, sin
embargo, se habla mas sobre el criterio ambiental (la concientizacion ambiental y manejos de
desechos sélidos), dejando en desconocimiento sobre la parte social y econdémica, dichas
capacitaciones se realizan en cantones de mayor dimension, es decir que existe un porcentaje

alto en desconocimiento sobre las Buenas Practicas Ambientales.

En el canton Puijili se realiza turismo como una alternativa para generar ingresos econémicos y
dinamizar la economia del lugar, la aplicacion de BPA permite mejorar el desarrollo de las
actividades en el turismo, obtiene beneficios tales como: (ahorro de recursos, aumento de
ingresos economicos, mejorar la imagen de la empresa, vinculacion con la comunidad entre
otros), pero el poco interés y el desconocimiento de las normas sobre todo de los beneficios,

hace que las personas no obtén por esta alternativa sostenible, en el recinto la Recta de Vélez



parroquia El Tingo perteneciente al canton Pujili existe la Hosteria “Nungafian” cuyo objetivo

es realizar précticas que sean amigables con el ambiente.

Dentro de la hosteria Nungafian se realizan algunas practicas sostenibles, con mayor porcentaje
en el eje ambiental y dejando de lado el eje social y econémico, el mal manejo de las actividades
turisticas se da por el desconocimiento de las BPA por parte de los Propietarios y los turistas
que visitan el establecimiento, las buenas practicas permiten que la sociedad se involucre y
obtenga beneficios como empleos dentro de la hosteria, mejore su estabilidad econdémica, entre

otros, los cuales son factores importantes para garantizar el equilibrio del desarrollo sostenible..

Es necesario implementar BPA en el turismo para fortalecer el desarrollo econémico y social,
garantizando la proteccién de los recursos naturales y culturales y conservando su patrimonio
para el disfrute y aprovechamiento sostenible de futuras generaciones. Obteniendo beneficios
como mejorar la calidad de los servicios, realizar mejores practicas sostenibles, incrementar la
demanda turistica, ahorros de recursos y reduccion de los impactos que puede causar el turismo

dentro de la hosteria.

6. Objetivos:
6.1. General

e Diagnosticar la contribucion de las Buenas Practicas Ambientales en el desarrollo
turistico sostenible de la hosteria Nungaian.

6.2. Especificos

e Analizar la situacion actual en la Hosteria Nungafian en los &mbitos ambiental,
sociocultural y econémico, para la deteccion de problemas.
e Disefiar e implementar estrategias de Buenas Practicas Ambientales, para el desarrollo

turistico sostenible de la hosteria.

e Evaluar la contribucion de la Buenas Practicas Ambientales en la actividad turistica con

la finalidad del mejoramiento de los servicios en la hosteria.



7. Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados

Tabla 1: Tareas de los objetivos planteados.

Analizar la
situacion actual en
la hosteria

Nungafian en los
ambitos ambiental,

sociocultural y
econémico.
Disefiar e
implementar
estrategias de
Buenas Practicas
Ambientales, para
el desarrollo

turistico sostenible

Evaluar la
contribucién de la
Buenas Practicas

Ambientales en la
actividad turistica

*Revision de informacién secundaria
*Reunién con los propietarios de la
hosteria.
*Elaboraciéon de
entrevistas.
*Entrevista con los propietarios
*Determinacion de infraestructura,
Servicios turisticos, politicas,
reglamentos.

*Verificacion de las actividades
turisticas que realizan en el lugar en
los ambitos ambiental (energia,
biodiversidad, aire, agua,
contaminacion y desecho, ruido vy
suelos), social-econémico
(comunidad 'y  patrimonio), se
implementara el ambito de seguridad
(personal, instalaciones, catastrofes y
accidentes y sefialética) y calidad de
servicios (insumos, personal,
alimentos y bebidas, instalaciones y
servicio). Estas dimensiones seran
aplicadas para todas las areas de la
hosteria.

instrumentos de

*Sintetizacién de la informacion
(Matriz FODA)
*Identificacion de variables vy

priorizacion de nudos criticos Yy
factores claves de éxito en base al
diagndstico.

*Planteamiento de Estrategias
considerando los nudos criticos y
criterios de sostenibilidad ambiental,
social y econémico.

*Seleccion de las BPA para su
aplicacion.

*Implementacion de algunas BPA (en
base a los nudos criticos)
*Determinacion del grado de
influencia a que tuvo la
implementacion de estrategias en el
ambito empresarial, socio-cultural y
ambiental.

Linea base en los
diferentes
ambitos

Manual de
Buenas Practicas
Ambientales

Indicadores  de
cumplimiento.
% de
cumplimiento

*Cuestionario con
preguntas
estructuradas

*Norma Smart
Voyager Express
(hospedaje)

*Método sintético
*Método analitico

Norma Smart
Voyager Express
(hospedaje)
*Check list

*Método analitico
*Metodologia de
nudos criticos.

Norma Smart
Voyager Express
(hospedaje)

-Método analitico

Fuente: Proyecto de Buenas Préacticas Ambientales Hosteria Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.



8. Marco Legal

Constitucién de la Republica del Ecuador
Seccion segunda

Ambiente sano

Art.14.- Se reconoce el derecho de la poblacion a vivir en un ambiente sano y ecolégicamente

equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay.

Se declara de interés publico la preservacion del ambiente, la conservacién de los ecosistemas,
la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la prevencién del dafio
ambiental y la recuperacion de los espacios naturales degradado. (Constitucién de la Republica
del Ecuador, 2008, pag. 13)

Capitulo septimo
Derecho a la naturaleza

Art.71.- La naturaleza o Pacha Mama, donde se reproduce Y realiza vida, tiene derecho a que
se respete integralmente su existencia y el mantenimiento y regeneracion de sus ciclos vitales,

estructura, funciones y procesos evolutivos.

Toda persona, comunidad, pueblo o nacionalidad podra exigir a la autoridad publica el
cumplimiento de los derechos de la naturaleza. Para aplicar e interpretar estos derechos se
observaran los principios establecidos en la Constitucion, en lo que proceda.

El estado incentivara a las personas naturales o juridicas, y a los colectivos, para que protejan
la naturaleza, y promovera el respeto a todos los elementos que forman un ecosistema.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 33)



9. Marco Tedrico
9.1. Turismo

Es la actividad que permite que una persona se traslade de un lugar a otro fuera de la zona de
residencia, teniendo una estadia por mas de 24 horas, satisfaciendo los motivos de viaje que

tuvo el turista.

Actividad humana que conlleva el deseo de satisfacer diversas motivaciones del turista, las
cuales son variadas y sobre todo de caracter personal. Los desplazamientos humanos le ceden
al turista la posibilidad de deleitarse en su travesia de numerosos paisajes (Guerrero & Ramos,
2014, pags. 32-33)

9.2. Turismo sostenible

“El turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econémicas,
sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria,

del entorno y de las comunidades anfitrionas”. (Organizacién Mundial del Turismo, 2012)

El equilibrio entre el maximo aprovechamiento que se puede realizar de los recursos
econdmicos, sociales, culturales y naturales de un destino frente a la satisfaccion de los
visitantes y los impactos negativos que en la sociedad o en el medio ambiente se pueden causar.

(Lalangui, Espinoza, & Pérez, 2017)
9.3.  Sostenibilidad

Satisfacer las necesidades actuales sin comprometer las del futuro, manteniendo una estabilidad
entre el &mbito social, econdmico y ambiental, para garantizar mejor calidad de vida en el

futuro.

Pretende movilizar la responsabilidad colectiva para hacer frente al conjunto de graves
problemas y desafios a los que se enfrenta la humanidad, apostando por la cooperacion y la
defensa del interés general. (Organizacion de Estados Iboamericanos (OEl), 2014)

9.3.1. Ejes de la sostenibilidad
9.3.1.1. Sostenibilidad Ambiental: Es el equilibrio que se genera a través de la relacion
armonica entre la sociedad y la naturaleza que la rodea y de la cual es parte. Implica lograr



resultados de desarrollo sin amenazar las fuentes de nuestros recursos naturales y sin
comprometer los de las futuras. Generaciones. (Diaz & Ledn, 2019, pag. 342)

9.3.1.2. Sostenibilidad econdémica: El sistema produce una rentabilidad razonable y
estable a través del tiempo, para el que la maneja, haciéndola atractiva a continuar con dicho
manejo por mas tiempo.

9.3.1.3. Sostenibilidad social: La forma de manejo y la organizacion social permiten un
grado aceptable de satisfaccion de las necesidades de la poblacion involucrada. (Cabrera, 2017)

9.4. Desarrollo sostenible

“El desarrollo sostenible se define como aquel que “atiende las necesidades del presente sin

comprometer la capacidad de las generaciones futuras para atender sus propias necesidades”.

(Rivas & Magadan, 2012)

“El estudio del desarrollo sostenible implica una mirada sistémica que incluya las dimensiones
econdmica, politica y social; de tal manera que responda a las condiciones historicas y culturales

de los contextos que estan siendo objeto de estudio”. (Ramirez, 2014)
9.4.1. Objetivos del desarrollo sostenible

En el afio 2015 lideres mundiales adoptaron un conjunto de objetivos globales para erradicar la
pobreza, proteger el planeta y asegurar la prosperidad para todos como parte de una agenda de

desarrollo sostenible 2030.

Fin de la pobreza

Hambre cero

Salud y bienestar

Educacion de calidad

Igualdad de genero

Agua limpia y saneamiento

Energia asequible y no contaminante

Trabajo decente y crecimiento econémico

© ©o N o g B~ w DR

Industria, innovacion e infraestructura
10. Reduccidn de las desigualdades
11. Ciudades y comunidades sostenible

12. Produccién y consumo responsables
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13. Accion por el clima

14. Vida submarina

15. Vida de ecosistemas terrestres

16. Paz, justicia e instituciones solidas

17. Alianzas para lograr los objetivos (Organizacion de las Naciones Unidas, 2015)

9.5.

Buenas Practicas Ambientales

Las Buenas Practicas Ambientales (BPA), son un conjunto de normas practicas establecidas

con el fin de disminuir impactos negativos y generar cambios en el &mbito de consumo dentro

de un lugar, servicio, producto, enfocandose en los tres ejes fundamentales de la sostenibilidad:

econdmico, social y ambiental.

Las buenas précticas son acciones para prevenir, corregir y/o mejorar ciertos aspectos de la

operacion turistica. Estas se pueden implementar en todas las areas de servicio y operacion de

las empresas. Su adopcion y aplicacion beneficiara ambiental, sociocultural y econémicamente

al emprendimiento y a la comunidad. (Rainforest Alliance, 2008)

9.5.1.

Beneficios de Buenas Practicas Ambientales

Proteger y mejorar el ambiente.

Ahorrar en el consumo de recursos e insumos.

Establecer buenas relaciones sociales, ambientales y empresariales dentro de la
comunidad y con otras comunidades.

Poner en valor y rescatar los rasgos culturales de una comunidad.

Lograr que la empresa sea mas competitiva debido a su calidad de servicio y
responsabilidad.

Mejorar la imagen de la empresa y obtener reconocimiento publico en el mercado local,
nacional e internacional.

Captar un mercado turistico de calidad, con la misma vision de sostenibilidad de la
operacion turistica.

Mejorar la calidad de vida del personal de la empresa y de la comunidad local
(ambiental, sociocultural y econdmicamente).

Mejorar la administracion de la empresa y sus procesos de operacion.
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e Concienciar a clientes, personal y proveedores acerca la importancia de tener una vision
de sostenibilidad.

e Viviry trabajar en un ambiente mas sano y placentero para todos. (Rainforest Alliance,
2008)

9.6. Manual de Buenas Préacticas Ambientales

“Es un documento de apoyo para el personal de una entidad, en el cual contiene politicas,
controles un detalle exhaustivo de todas las actividades a realizarse en una tarea especifica y los
procedimientos”. (Vivanco, 2017)

Permite a un establecimiento, empresa u organizacion a partir de la aplicacién de la norma de
BPA disefiar y crear estrategias para el mejoramiento de las actividades y servicios que realiza
el establecimiento con el fin de generar ahorros y de realizar practicas sostenibles para el

desarrollo del mismo.
9.7. Norma

Una norma (o estandar) es un documento formal que contiene las especificaciones técnicas u
otros criterios que se utilizaran como reglas, directrices o definiciones de caracteristicas para
asegurar que los materiales o productos, procesos 0 servicios cumplen con requisitos

especificos. (Balagué & Saarti, 2014, pag. 7)
9.8. Normalizacién

“Es una actividad colectiva encaminada a dar soluciones a situaciones repetitivas, que
provienen principalmente del ambito cientifico o técnico; requiere de consenso y consiste en el

desarrollo, la difusion y la aplicacion de normas”. (Balagué & Saarti, 2014)
9.9. Normas ISO

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) es una federacion de alcance
mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 130 paises, uno por cada pais.
La ISO es una organizacion no gubernamental establecida en 1947. La misién de la I1SO es
promover el desarrollo de la estandarizacion y las actividades con ella relacionada en el mundo
con la mira en facilitar el intercambio de servicios y bienes, y para promover la cooperacion en

la esfera de lo intelectual, cientifico, tecnoldgico y econémico. (Normas 1SO, 2002)
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Las normas ISO se constituyen en una serie de Estandares que podemos agrupar por familias,
segun los distintos aspectos relacionados con la calidad. Aunque existen mas de 18000 normas
publicadas por ISO vamos a resaltar las mas importantes en cuanto a su aplicacion y relevancia

de los sectores.
Asi podemos clasificar las normas segun el siguiente criterio:

e Normas relacionadas directamente con la calidad.
e Normas Relacionadas con la calidad en el Medio Ambiente y Sostenibilidad.
e Normas relacionadas con la Gestion de la Seguridad.
e Normas relacionadas con la Calidad en la Investigacion y Desarrollo. (Normas ISO,
2019)
9.10. Normas ISO 9001

Especifica los requisitos a cumplir por un sistema de gestion de calidad y se utiliza internamente
por las organizaciones para certificarse o con fines contractuales, su objetivo principal es
disefiar un sistema de gestion de calidad eficaz, para dar cumplimiento a los requisitos,

especificaciones o necesidades del cliente. (Ortiz, 2016)

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la

calidad basado en esta Norma Internacional son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados.
Los principios de la gestion de la calidad son:

e Enfoque al cliente
e Liderazgo
e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos



9.11.
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Mejora
Toma de decisiones basada en la evidencia

Gestion de las relaciones. (Secretaria General 1SO, 2015)

Norma I1SO 14001

Esta norma toma como referencia las normas ISO de calidad, pero evidentemente, recoge los

aspectos técnicos y las areas de influencia del medio ambiente.

Asi nace la serie de normas I1ISO 14001, como fruto del consenso general con el que pretende

facilitar la mejora de los resultados medioambientales de una organizacion.

Esta norma internacional 1ISO 14001 se aplica a cualquier organizacion que desee:

9.12.

Implantar, mantener al dia y mejorar un sistema de gestion medioambiental.
Asegurarse de su conformidad con su politica medioambiental declarada.

Demostrar a terceros tal conformidad.

Procura la certificacion/registro de su sistema de gestion medioambiental por una
organizacion externa.

Llevar a cabo una autoevaluacion y una autodeclaracion de conformidad con esta norma
internacional. (Pousa, 2006)

Caracteristicas de 1SO 14001

Es de caracter voluntario

Puede aplicarse todo tipo y tamafio de empresa.

Establece una metodologia de gestion basada en una mejora continua.

No define requisitos legislativos, ni estdndares medioambientales.

Es susceptible de certificarse.

Definicién de una politica medioambiental.

Implantacion de un Sistema de Gestion Medioambiental (SGMA). (Pousa, 2006)
Calidad

Es satisfacer sisteméaticamente las necesidades subjetivas y objetivas de la Poblacion meta,

integrando en la Gestion de Recursos Humanos:

Formacion permanente y oportuna del personal
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e Intra-comunicacién adecuada
e Participacion de todos los actores involucrados

e Identificacion de procesos y sus oportunidades de mejoria permanente.

La calidad debe ser bien comprendida para ser bien administrada. Si la organizacién la

considera un criterio indispensable para el éxito, ello permitira:

e Reducir los desperdicios de energias y materiales
e Mejorar la rentabilidad (el aprovechamiento del tiempo)
e Responder a las aspiraciones de usuarios o clientes (beneficiarias/os, grupo meta)

e Asegurar una demanda constructiva. (Montafio, 2016)

9.13. Calidad Turistica

En el sector turistico en general, la aplicacion de la calidad se ha asociado con cualquier esfuerzo
de mejora, y en algunos momentos, no ha estado centrado en la satisfaccion del cliente como
eje principal. En el sector turistico y hostelero que nos ocupa, se entiende que la busqueda de
la calidad se convierte en un eje importante para ser mas competitivos, incrementar los

beneficios, y conseguir responder a las nuevas exigencias y expectativas de los clientes.

En la busqueda de nuevos modelos de desarrollo turistico, orientaciones como las que se basan
en la contemplacion de la han primado distintas puede abordarse, como calidad integral en su
sentido méas amplio la calidad, la sostenibilidad, la accesibilidad y la innovacién. Con respecto
al criterio de la calidad, también se contempla con distintos enfoques, puede centrarse en los
establecimientos turisticos, en los destinos turisticos y puede abordarse, como calidad integral

en su sentido mas amplio.

De manera general, la politica de calidad turistica por parte de las instituciones y empresas
implicadas, les permite diferenciarse y ganar la confianza de los consumidores frente a otros
que no han desarrollado estos mecanismos de mejora. La consecucion de un distintivo de
calidad (sistemas de certificacion de calidad y buena gestidn), es siempre una estrategia muy
recomendable y oportuna para la captacion de los nuevos segmentos de demanda cada vez mas

exigentes y sensibles. (Gonzélez, 2017)
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9.13.1. Coste de medicion y mejora de calidad

El coste de medicion de la calidad hace referencia al gasto de las empresas para desarrollar las
diferentes acciones de calidad, tanto el coste de producir con calidad como lo que cuesta
solventar los errores cometidos, todo ello adaptado a las particularidades de cada empresa u

organizacion. (Gonzaélez, 2017)

9.14. Certificacion

“La certificacion consiste en atestiguar que un producto o servicio se ajuste a determinadas
especificaciones técnicas o requisitos establecidos en una norma u otro documento normativo,
con la expedicién de un acta de manifiesto del cumplimiento de dicha conformidad”. (Sanchez,
2015, pags. 14-15)

9.14.1. Tipos de certificaciones

e Certificacion voluntaria: Es realizada por entidades reconocidas como independientes
de las partes interesadas para asegurar que un producto, proceso o servicio, esta de
acuerdo con una serie de normas.

e Certificacion no voluntaria: Es llevada a cabo por la propia Administracion u
Organismos autorizados por esta, se utiliza para asegurar que los productos cumplen
una serie de requisitos minimos que garantizan la salud de los consumidores y no causan
dafo al ambiente. (Sanchez, 2015)

9.14.2. Beneficios de realizar certificacion segiin Normas 1SO

e Organizacion interna: la informacion fluye de un area a otra facilmente. Los problemas
que dificultan el tréfico de la informacién, llegan a ser identificados, tratados e incluso
eliminados.

e Mejor rendimiento en las actividades: ayuda a los administradores a aumentar el
rendimiento de la organizacion, tanto interna como en la relacion con los competidores.
Las actividades clave de la organizacién, son controladas y los resultados aparecen en

el corto, mediano y largo plazo.
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Mejor rendimiento en aplicaciones comerciales: la certificacion ISO, mejora la
reputacion de la marca, ya que demuestra que la organizacién estd comprometida con
las normas internacionales reconocidas, y con la mejora continua.

Economia y reduccion de residuos: la gestion de materiales y la eficiencia de la
produccion, traen beneficios financieros. Con el control de las no conformidades, la
organizacion reduce los residuos.

Aumento de la satisfaccion del cliente: la norma I1SO establece un requisito para la
satisfaccion del cliente, asegurando que sus necesidades son consideradas y tenidas en
cuenta. Asi, la organizacion mejora la calidad y cumple con las expectativas de los
clientes.

Mayor control de la administracion de las organizaciones y de los accionistas: la norma
propone a la organizacién, anticipar los problemas que se pueden producir en los
procesos. Esto permite a la Alta Direccidn, tener una vision previa de los posibles fallos

y proponer soluciones antes de que se presenten. (ISO, 2019)

Tipos de Certificadoras de turismo en Ecuador
Calidad Turistica Q

Es un reconocimiento que otorga el Municipio a través de la Empresa Publica
Metropolitana de Gestion de Destino Turistico Quito Turismo a los establecimientos
turisticos que han implementado sistemas de gestion de turismo sostenible y calidad,
para ofrecer al turista servicios de primer nivel (Empresa Publica Metropolitana de
Gestidn de Destino Turistico, 2014)

Requisitos para participar:

Cumplir con la normativa nacional y local vigentes de acuerdo al tipo de actividad
turistica.

Contar con el registro turistico y constar como activo dentro del Catastro de
Establecimientos Turisticos de Quito.

Contar con la LUAE (Licencia Unica de Actividades Econdmicas) vigente o demostrar
estar en proceso efectivo de licenciamiento.

Llenar formulario de aplicacion y remitir al correo electronico distintivog@quito-

turismo.gob.ec.



17

Distintivo Q

La distincion Q de Calidad es indicativo de que el establecimiento sigue una serie de
procedimientos escritos y formalizados que ayudan, por una parte, a medir la calidad de sus
servicios con respecto a la norma, y por otra, a satisfacer a los clientes y a planificar y llevar a
cabo las estrategias de mejora continua que considere necesarias para conseguir la excelencia
del producto y, por tanto, mejorar su competitividad. Por otra parte, se utiliza “Q” como
instrumento de promocion y comercializacion, permitiendo una nueva vision del

establecimiento como un “todo”. (Hernandez, Mondéjar, Ortega, & Peréz, 2012)
9.15.2. QUALITUR

Para el desarrollo de sus actividades, la Corporaciéon QUALITUR actla a través de Unidades

Ejecutoras en Guayaquil y Quito.

El objetivo general de QUALITUR es elevar la calidad en la prestacion de los servicios
turisticos, a través de la ejecucion de actividades como investigacion, analisis, certificacion,

evaluacion, capacitacion, emprendimiento de programas y proyectos de desarrollo.
Especificamente QUALITUR realiza las siguientes actividades:

a. Administrar y gestionar procesos de certificacion;

b. Apoyar el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios del sector turistico y
otros sectores productivos en los cuales se demande la certificacion;

c. Verificar la conformidad de la competencia de las personas para desempefiar un
determinado trabajo;

d. Impulsar la certificacion de hombres y mujeres;

e. Certificar la competencia laboral de personas usando como normas de referencia aquellas
establecidas por el INEN, por el sector empresarial o por el propio Organismo;

f. Realizar investigacion y desarrollo de temas concernientes con la calidad y la certificacion,
asi como con la profesionalizacién de recursos humanos.

g. Impulsar, por su propia cuenta o en relacion con terceros, la adopcion de practicas de
mejoramiento de organizaciones, mediante acciones de consultoria, auditoria y asesoria.
(Qualitur , 2008)
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9.15.3. TOURCERT

El sistema de certificacion TourCert apoya a las empresas turisticas en su camino hacia una
economia sostenible, hace transparente sus aportes a la sostenibilidad, enraiza de manera
sistematica los objetivos sociales y ambientales en la actividad empresarial principal, sensibiliza
a los colaboradores, los hace participes y promueve un proceso continuo de mejoras. (TourCert,
2017)

e Asesoray acomparia a empresas y destinos turisticos en la implementacion de practicas
comerciales sostenibles y exitosas.

o Califica a través de asesorias, seminarios y cursos de capacitacion en linea, l1os mismos
que proporcionan un conocimiento especializado sobre el Turismo Sostenible.

e Certifica y otorga el sello para la sostenibilidad y la responsabilidad empresarial en el
turismo. Como punto de partida, otorga también la distincién TourCert Check.
(Tourcert, 2019).

9.15.4. Smart Voyager

La Norma Smart VVoyager Express tiene la finalidad de encaminar a los establecimientos de
servicio turistico, hacia acciones de buenas practicas de turismo sostenible. Fue creada por la
Fundacion Conservacion & Desarrollo (C&D) para atender a propietarios de medianos y
pequefios hoteles y sitios de hospedaje eco-amigables (eco-lodges) asi como a establecimientos
de alimentos y bebidas (restaurantes — bares) que no siempre estan en la capacidad de realizar

cambios extremos en sus operaciones que demanden grandes inversiones.

Ya son 225 los establecimientos en la ciudad de Quito y de la provincia de Pichincha que han
sido verificados con Smart VVoyager Express dentro del programa Distintivo Q de la Empresa

Metropolitana de Turismo de Quito y el Gobierno Provincial de Pichincha

Los establecimientos que obtengan mas del 80% en su verificacion obtienen el sello “Q” y los
beneficios que incluye este reconocimiento como: apoyo en la gestién empresarial, promocion
en web y viajes de prensa, en redes sociales, en ferias nacionales e internacionales, capacitacion

y asistencia técnica. (Smart VVoyager, 2019)
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9.16. Aplicacion de Norma de Buenas Practicas Ambientales (BPA)

Las BPA contribuyen al desarrollo, disminucion de gastos y mejoramiento de un
establecimiento, se aplicd la normativa de BPA en la hosteria Nungafian con el fin de buscar
mejoras para el establecimiento pensando en una futura certificacion, la norma aplicada
corresponde a Smart \VVoyager Express, que también es utilizada por la empresa Quito Turismo

para certificar hoteles.
9.16.1. Objetivo de la Norma

El objetivo de la Norma Smart VVoyager Express — Hospedaje — es dotar a los operadores turismo
receptivo - de los pardmetros sociales, ambientales y de buenas précticas que les permitan
incorporar un nuevo modelo de gestién orientado al desarrollo sostenible y que sea la base para
incorporarse posteriormente a la obtencion de la Certificacion “Smart Voyager Certified”.

(Smart Voyager, 2013)
9.16.2. Estructura de la Norma

Para la evaluacion del cumplimiento por parte de las operadoras del modelo propuesto, la
presente norma se divide en cinco dimensiones a traves de las cuales las operaciones de
hospedaje son evaluadas de acuerdo a diversos criterios, los mismos que son aquellos aspectos
que se deben cumplir para prestar un servicio integral y sostenible. Los criterios a su vez estan
conformados por una serie de indicadores que establecen el desemperio especifico de la empresa

en cada uno de los criterios y dimensiones. (Smart VVoyager, 2013)
9.16.3. Dimensiones

La presente norma se divide en cinco dimensiones:

9.16.3.1. Lineamientos Estratégicos

Las operaciones turisticas de tierra (hospedaje) deberdn incorporar en su politica el
cumplimiento de la legislacién nacional, convenios internacionales, relacionados al tema
turistico, con una estrategia socio ambiental definida y con sus respectivos procedimientos.
(Smart VVoyager, 2013)
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9.16.3.2. Proteccion y Conservacion Ambiental

Las actividades turisticas deben minimizar los impactos sobre el medioambiente a la vez que

realizan la intervencion en el entorno. La presente dimension agrupa a los siguientes criterios:

e Consideraciones Generales

e Energia

e Biodiversidad

e Aire

e Agua

e Contaminacion y Desechos

¢ Ruido

e Suelos. (Smart Voyager, 2013).

9.16.3.3. Desarrollo Socioeconémico

Las actividades turisticas deben promover un modelo productivo inclusivo con las comunidades
y asegurar el desarrollo sostenible de la localidad, insertando un marco de respeto a la

diversidad. En esta dimensidn se consideran los siguientes criterios:

e Comunidad

e Patrimonio. (Smart VVoyager, 2013).

9.16.3.4. Seguridad

La empresa debe asegurar que todas las personas involucradas en la cadena de valor realicen
sus actividades en un ambiente seguro, minimizando el riesgo de accidentes. La dimension

considera los siguientes criterios:

e Personal
e Instalaciones
e Catéastrofes y accidentes

e Sefialética. (Smart VVoyager, 2013).
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9.16.3.5. Desarrollo Socioeconémico

La empresa debe brindar una atencion con parametros de excelencia, independientemente del
lugar en el que opere o del tamario de su actividad. Esta dimension se subdivide en los siguientes

criterios:

e Insumos

e Personal

¢ Alimentos y Bebidas
e Instalaciones

e Servicio. (Smart VVoyager, 2013).

9.17. Evaluacion de la Norma

Para la evaluacion de la Norma se ha definido una escala por medio de la cual el evaluador
podra calificar al operador. Con la finalidad de evitar subjetividades en el cumplimiento y
calificacion de la Norma, la misma se valora de acuerdo al cumplimiento o no de los parametros

e indicadores propuestos. (Smart VVoyager, 2013).

Tabla 2: Evaluacién de la norma

Cumple 1 La empresa evaluada cumple con la totalidad del
indicador.

Cumple 0,5 La empresa evaluada cumple con el indicador. Sin

parcialmente embargo, deben realizarse acciones para cumplir con

la totalidad del parametro.

No cumple 0 La empresa no cumple con el indicador, por tanto
debe realizar las acciones necesarias para cambiar sus
modelos de gestion.

No Aplica - El indicador no aplica a la valoracion, por tanto se
invalida su calificacion para no afectar la calificacion

final.

Fuente: Smart Voyager, (2013)
Elaborado por: Karen Sanchez A.



22

10. Hipotesis

Las buenas préacticas ambientales contribuyen al desarrollo del turismo en la hosteria Nungafian,
mejorando la calidad de los servicios para la satisfaccion de necesidades de los turistas que

visitan el lugar, promoviendo la conservacion del patrimonio natural y cultural.

11. Metodologia

11.1. Tipos de investigaciones

11.1.1. Investigacion bibliografica

Se realiz6 la busqueda de informacion secundaria sobre la implementacion de Buenas Practicas
Ambientales (BPA), normas, procesos de auditorias, en el &mbito de desarrollo turistico y
sostenibilidad, por medio de las siguientes fuentes: libros, tesis, paginas webs oficiales, revistas,
documento y articulos cientificos que permitieron sustentar la investigacion a realizarse y tomar

decisiones.
11.1.2. Investigacion de campo

Se ejecutaron 10 salidas de campo aproximadamente, que permitieron levantar informacién
primaria, por medio de entrevistas a los propietarios de la hosteria, observacién de cada una de
las areas a evaluarse, check list de la aplicacion de la norma de BPA para la verificacion del
cumplimiento de parametros que determinaran situaciones, actividades y problematicas que

existen dentro del lugar de estudio.

11.2. Técnicas

11.2.1. Observacion

Esta técnica ayudo a la verificacion de las actividades y situaciones que estén afectando a la
hosteria en el desarrollo de las actividades.
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11.2.2. Entrevistas

Se realiz6 10 entrevistas a los propietarios de la hosteria con el fin de recopilar informacién
primaria para identificacion de las caracteristicas principales de las actividades que se

desarrollan dentro de las areas de estudio.

11.2.3. Check list

Permitio verificar las actividades que se realizaban dentro de la hosteria bajo pardmetros de
sostenibilidad, con el fin de analizar la viabilidad de la implementacién de BPA en el lugar
posteriormente a la aplicacion de la norma. En base a los parametros con bajo cumplimiento se

tomaran acciones correctivas.

11.3. Tipos de Métodos

11.3.1. Método descriptivo

Este método permitié describir las caracteristicas de los servicios que oferta la hosteria con el

fin de determinar cuél de estas actividades es mas utilizada por los turistas.

11.3.2. Método sintético

Se procesé la informacion primaria levantada en el sitio de estudio a través de encuestas,

entrevistas y observacion.

11.3.3. Método analitico

Se selecciono la norma para la aplicacion de calificacion dentro de la hosteria donde se pudo
comprobar la viabilidad de aplicar o realizar un proceso de certificacion dentro de un
establecimiento turistico, se lo realiz6 por medio de trabajo de campo, observacién, check list.
Una vez aplicada la norma permitié el disefio e implementacion de estrategias por medio de la
priorizacion de nudos criticos el cual permite evaluar la contribucion de las BPA en la actividad

turistica.
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11.4. Metodologia de Nudos Criticos

11.4.1.1. Nudos Criticos

Esta metodologia es un sistema de calificacion que fue desarrollado por la Escuela Politécnica
de Chimborazo (ESPOCH), es aplicable por medio de la herramienta MASTER, sin embargo,
esta vez se realizd el estudio con la Smart VVoyager Hospedaje, ya que fue el sistema de

calificacion que se escogi6 desde el inicio de la investigacion.
11.4.1.2. Definicion de variables de Nudos Criticos

Para la priorizacion es importante establecer una tabla de variables que permiten identificar los

nudos criticos con mayor indice de ineficiencia y que nudos necesita una accion inmediata.

Dificultad: corresponde al impedimento de conseguir o lograr una accién, son los obstaculos o
inconvenientes econdmicos que existen dentro de los ejes de sostenibilidad. Para esta
investigacion se determind que respondera la siguiente pregunta: ¢Qué tan dificil y costoso es

implementar una solucién u accion a un problema?

e Para 1 criterio bajo, ya que la accion es facil y necesita pocos recursos econémicos.

e Para 2 criterio medio ya que la accion o solucion necesita conocimiento técnico y
recursos economicos.

e Para 3 criterio alto, la accion implementada tiene un mayor impacto, el efecto positivo

involucra a la empresa, trabajadores y clientes.

Impacto: son las consecuencias que se dan por el proceso de intervencion en este caso del
entorno empresarial y natural las cuales son medidas a través de indicadores, para constatar el
grado en que se alcanzo los objetivos planteados. Para esta investigacion se entendié como el
posible impacto que puede ocasionar una solucién al nudo identificado ¢Qué tan beneficioso es

implementar una accion?

e Para 1 criterio bajo, la accion implementada tiene menor impacto, su efecto positivo
repercute a la empresa.
e Para 2 criterio medio. La accion tiene un mayor impacto su efecto positivo involucra a

empresa, trabajadores y puede ser facil de replicar a la comunidad.
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Para 3 criterio alto la accion tiene mayor impacto, el efecto positivo involucra a la

empresa, empleados, la comunidad y a los clientes.

Duracion: es el tiempo que se necesita para que las soluciones y acciones implementadas

proyecten el resultado real. En esta investigacion se responde a la siguiente pregunta ¢Cuanto

tiempo se tomaré para implementar una accién?

Para 1 criterio a corto plazo, la accion requiere un méaximo de tres meses para la
implementacion.
Para 2 criterios a mediano plazo, la accion requiere entre seis y 12 meses para la
implementacion.
Para 3 criterios a largo plazo, la accion requiere de un afio 0 mas para su

implementacion.

12. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

12.1.

Diagnostico del Recinto la Recta de Vélez

12.1.1. Division Politica administrativa

Provincia: Cotopaxi
Canton: Pujili

Parroquia: El Tingo

Recinto: La Recta de Vélez
12.1.2. Limites

Norte: Guayacén

Sur: El Progreso

Este: Recinto El Oriente

Oeste:

Rio Pilalo
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12.1.3. Ubicacion

El Recinto La Recta de Vélez se encuentra ubicado en los bajos de la cordillera Nungafian, EI
Tingo, pertenecientes al canton Pujili, tiene un clima subtropical, se puede cultivar frutos de la
costa, sierra y oriente. El sector es caracterizado por ser una zona agricola y ganadera ya que la
mayoria de sus pobladores se dedican a estas actividades, sin embargo, existen personas que

han optado por la actividad turistica.
12.1.4. Vias de acceso

La Mana — Latacunga

Ubicado a 10 km del cantén La Mana y a 21 Km de la Parroquia el Tingo

12.1.5. Socio Cultural

12.1.5.1. Historia

El Recinto la Recta de Vélez se inici6 aproximadamente unos 100 afios atras, la denominacion
de su nombre de Vélez se da en honor a un sefior del mismo apellido, a inicio los moradores le
decian “Recta de Vélez Puembo” ya que pensaban o se creia que pertenecian a ese sector, pero
por motivos educativos se le asigno “Recta de Vélez Guayacan™ por la cercania a este sector y
fines de obras, el mismo que duro por afios de convivencia, por razones de mejoramiento en el
servicio de agua entubada se separan quedan dos recintos, uno con el nombre Guayacan y el
otro Recta de Vélez con una distancia de 2km 700m aproximadamente. Sin embargo, con el
transcurso del tiempo los pobladores han ido denominandola como La Recta de Veliz, misma

que consta como direccidén de la hosteria.

Hace unos 50 afios atras los terrenos de este recinto les pertenecian a hacendados de apellidos
Calero, Pefiaherrera, Vaca, entre otros. Pasado un tiempo estos fueron vendiendo las haciendas
en pequenas fincas que fueron adquiridas por las familias Ascasubi, Martinez, Barbosa, Cruz,
Zambrano, Amores, Noble, Andrade, Flores, Afarumba, entre otras familias que ha ido
adquiriendo terrenos en este sector. Su principal actividad economica fue la siembra y cosecha

de cafia de azUcar para la elaboracion de aguardiente, seguido por la crianza de ganado lechero.
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12.1.5.2. Poblacién

Cuenta con aproximadamente unos 250 habitante entre adultos, jovenes y nifios, teniendo en

cuenta que la poblacion aumenta cada vez mas.
12.1.5.3. Profesion u ocupacion

Los habitantes de este sector se dedican a la ganaderia y cultivo de frutos los cuales son
vendidos en el mercado de La Manday en la via a Latacunga. Sin embargo, existen otras personas

que trabajan en el ambito turistico.

12.1.5.4. Servicios basicos

e El sector tiene agua entubada.

¢ No existe alcantarillado sin embrago existen pozos sépticos en las casas, las aguas
servidas se direccionan hacia los rios existentes en el lugar.

e Laenergia eléctrica.

e Alumbrado publico.

e El recolector de basura pasa una vez a la semana (los dias jueves)

e Internet.

e Telefonia movil.

e Transporte urbano.

12.1.5.5. Vivienda

Al menos el 90% de las casas construidas en el sector son de cemento, hierro y bloque, mientras
que el 10% es infraestructura turistica hotelera construida por madera, cemento, barniz, el

mismo que ofrece servicios, hospedaje, alimentacion, eventos y recreacion.
12.1.5.6. Salud

Carece de un centro de salud, pero existen otros cercanos al recinto, a 20 km ubicado en el

canton La Mana y otro en la parroquia El Tingo.
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La Unidad Educativa Digna Beatriz Neto, tiene nivel basico y bachillerato en sus diferentes

bloques, acoge a los estudiantes de la recta de Vélez, Guayacan y El Progreso.

12.1.5.8. Medios de transporte

Tabla 3: Transportes que circulan por la Recta de Vélez

Cooperativa Horario
Cooperativa de transporte Cada hora
Cotopaxi
Cooperativa de transporte Ciro A las 6,45

A las 14:30
Cooperativa de transporte Ambato Cada hora

Transporte urbano y rural “Rio San Cada 30 minutos

Pablo”
Camionetas que transitan de La
Mana a Pucayacu

Dependiendo a qué

pasajeros el vehiculo

Precio

$0,50 ctvs.
$0,50 ctvs.

$0,50 ctvs.
$0,45 ctvs.

$0,50 ctvs.

Fuente: Buenas Précticas Ambientales (2019)
Elaborado por: Karen Sanchez A.

12.1.5.9. Comunicacion

e Teléfono convencional CNT

e |nternet

e Radio (radio viva 91.1, fantastica 94.3, bonita 106.7, Latacunga 97.1)

e Tv cable, cnt, antena de aire (Gama tv canal 8, telerama canal 6, Mana tv canal 3)

e Sefial celular mévil

12.1.5.10. Servicio sanitario

Los bafios se encuentran afuera y dentro de las casas, los desechos de este servicio son vertidos

en los pozos sépticos construidos en el terreno.

12.1.5.11. Combustibles utilizados

Cerca del sector se encuentra una estacion de combustibles “Petroecuador” la cual provee a los

carros del sector y lejanos a él.
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12.1.6. Ecoldégico Ambiental

12.1.6.1. Clima

Temperatura promedio en 23 y 25°c, se encuentra a 180 msnm, su clima es tropical por

encontrarse en la zona costera de Cotopaxi.
12.1.6.2. Hidrologia

Cerca del sector pasa el Rio Pilalo y Vélez los cuales proveen agua para los cultivos cercanos

de la zona.

12.1.7. Econdmico Productivo

12.1.7.1. Actividades econdmicas

Se dedican a la ganaderia dicho negocio es para la venta de productos lacteos como el queso y
la leche, otra parte de los habitantes se dedica a la produccién, compra y venta de cultivos de la
costa siendo vendidos estos productos al pie de la carretera, el turismo dentro del recinto es
minimo ya que las personas se dedican a las otras actividades, sin embargo existen sitios donde
se realizan turismo como lo son Hacienda El Pedregal y la Hosteria Nungafian cuyos

propietarios han trabajado fuerte para conseguir que los turistas visiten sus instalaciones.

12.1.8. Politico Administrativo

12.1.8.1. Administracion interna

Dentro de la administracidn se encuentran las personas que conforman la directiva: presidente,
vicepresidente, tesorera, secretaria y vocales de diferentes cargos. Dicho comité trabaja para las
mejoras del recinto, sin embargo, hay una directiva juridicamente conformada ya que esta

pertenece al grupo de personas que estan en el programa de agua.
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12.2. Objetivo 1 Analisis de la situacion actual en la hosteria Nungafian en los &mbitos
ambiental, sociocultural y econdmico para la identificacion de problemas.

12.2.1. Diagnéstico de la hosteria Nungafian

El lugar donde se implementara la norma de Buenas Practicas Ambientales, es una hosteria
cuyo emprendimiento es familiar, brinda servicio de hospedaje, alimentacion y recreacion. Con
el fin de buscar mejoras para beneficios tanto de los propietarios y turistas se aplicara dos

normas de BPA y ver cual es mas adaptable a la realidad de la hosteria.
12.2.2. Hosteria Nungafian

Su nombre se debe a la cordillera que se encuentra en la parte posterior del establecimiento,
Nungafian significa “Nuestro Camino”. Inicio en el afio 2012 como un emprendimiento familiar
de estilo campestre, el area tiene 33 hectareas compuesta por areas verdes, recreacion,
hospedaje y alimentacion. EI 10 de marzo del 2018 fue emitido el permiso de la LUAF (Licencia

Unica Anual de Funcionamiento) otorgado por el Ministerio de Turismo Ecuador (Mintur).

12.2.3. Servicios

12.2.3.1.Hospedaje

Imagen 1: cabana de hospedaje

Tomada por: Karen SanchezA (2019)
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Es una cabafia con estilo rustico de construccion mixta entre cafia, bambu y ladrillo, tiene 8
habitaciones cada una con bafio privado. El servicio de hospedaje incluye la limpieza y orden

de habitacion, asi como el cambio de sabanas en caso que lo requiera. (Anexo n°3)

12.2.3.2. Alimentacion

Una cabafia destinada para asadero que a su vez funciona como salon de eventos. Los precios

de los platos varian desde los $6,00. (Anexo n°4, n°5)

12.2.3.3. Recreacion

Cuenta con una piscina con caida de agua natural de una vertiente que pasa por el lugar, una
mini granja de aves de corral, una pequefia laguna donde se puede realizar Kayak, senderos
dentro de un bosque secundario que permiten observar diferentes especies de flora y fauna, un

cable de 250 metros para realizar canopy, cancha de futbol y ecuavdley.

12.2.3.3.1. Flora

Las especies de flora que se encuentran en la hosteria varian entre nativas e introducidas.
(Anexo n°6)

12.2.3.3.2. Fauna

Dentro de la hosteria se pueden observar diferentes especies de fauna tanto nativas e

introducidas que son exhibidas en la mini granja. (Anexo n°7)

12.2.3.4. Servicios adicionales

Parqueadero, guia en caso de solicitarlo y baterias sanitarias.

12.2.3.5. Servicios a implementarse

El columpio de tarzan

12.2.3.6. Horarios de atencion

Martes a viernes — bajo reserva
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Sabados y domingos — 10:00 a 17:00 pm
12.2.4. Mision

Crear una experiencia inolvidable brindando un buen servicio de alojamiento, alimentacion,
recreacion y descanso en un ambiente campestre con gente amable y buenas practicas de
turismo sostenible, siendo lo mas amigables con la naturaleza creando un ambiente familiar de

distraccion y relajacion para turistas nacionales y extranjeros.
12.2.5. Vision

Ser una hosteria reconocida a nivel nacional e internacional por la calidad y calidez de nuestros
servicios convirtiéndonos en el punto de partida o llegada para visitar y descubrir hermosos
lugares que tiene el subtrépico de Pujili y La Mané provincia de Cotopaxi, con sus hermosos
paisajes, rios, cascadas, y la hospitalidad de su gente y a la vez convertirnos en un lugar turistico
y pedagdgico en donde los visitantes y estudiantes puedan convivir con la naturaleza y tener
ademas una agradable experiencia con los animalitos de nuestra mini granja y aprender de la

flora y fauna del lugar

12.2.6. VValores

e Respeto a las personas y al medio ambiente
e Solidaridad

e Compromiso

e Trabajo en equipo

e Honestidad

e Responsabilidad

e Confianza

12.2.3. Resultados de la primera aplicacion de la norma Smart Voyager en la Hosteria

Nungafian

La aplicacion de la norma permitio identificar las principales problematicas de la hosteria

obteniendo los siguientes resultados:
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En la dimension de lineamiento estratégico se obtuvo una calificacién de 7 puntos, los motivos
fueron porque la empresa no cumple con ciertos permisos que se establecen en esta norma, los
cuales se estan tramitando ya que se esta esperando el Plan de Contingencia el cual les permitira
obtenerlos. Cabe mencionar que dentro de esta dimension hace énfasis acerca del seguro social
para los trabajadores, los propietarios no aseguran a sus empleados ya que ellos laboran solo
los fines de semana y eventos. (Anexo n°8)

La dimension de proteccion y conservacion ambiental es una de las méas importantes ya que se
registra cuan ambientalista es el lugar, en los diferentes criterios existe un porcentaje de
incumplimiento de la norma, ya que carece de varios aspectos tales como: un registro de
consumo de energia sin embargo se lleva un registro de los pagos por medio de las facturas,
existen letreros que infOorman sobre el ahorro de agua y energia los cuales no son tan visibles
ya que deberian tener un tamafio mas grande, existe una bodega para almacenar objetos que no
se utiliza adecuadamente, obteniendo una calificacion de 18,50 puntos el total de toda la

dimensidn, cada criterio cuenta con una puntuacion individual. (Anexo n°9)

En la hosteria existe varias irregularidades como la falta de un reglamento de seguridad e
higiene sin embargo cada uno de los trabajadores sabe la actividad que deben ejecutar, no se
realizan simulacros de primeros auxilios y desastres naturales, no existen detectores de humo,
por todo aquello antes mencionado en esta dimension se obtuvo una calificacion de 9,50 puntos

en la dimension de seguridad. (Anexo n°10)

En la dimensién desarrollo socioecondmico se calificaron dos criterios, patrimonio el cual no
es aplicable, ya que el lugar no es un sitio arqueolégico o cultural, pero si un recurso natural,
sin embargo, varios de los indicadores comunidad no son aplicables por lo tanto es la dimension
con un puntaje bajo, con una calificacion de 1 punto, cuya puntuacion se da ya que en las

instalaciones laboran habitantes del sector y los proveedores son locales. (Anexo n°11)

Los criterios de la dimension de calidad de servicios, el criterio personal (empleados) indica si
se realiza capacitaciones de primeros auxilios para todo el personal, en este caso se hace una
induccion mas no una capacitacion, no existe un manual con cada una de las funciones que
deben realizar los trabajadores, sin embargo, ellos saben el trabajo que deben hacer. Tampoco
cuentan con una bodega de almacenamiento de viveres ya que la compra de los mismos se las
realiza un dia antes de laborar en la cocina, no cuentan con acceso para personas inclusivas,

dando como resultado 30 puntos. (Anexo n°12)
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12.2.4. Matriz FODA

En esta matriz se exponen todos los problemas presentes en la hosteria y las mejoras que se

pueden dar a las problematicas. (Anexo N°13)

12.3. Objetivos 2.- Disefio e implementacion de estrategias de Buenas Practicas
Ambientales, para el desarrollo turistico sostenible de la Hosteria Nungafian

12.3.1. Identificacion de Nudos criticos

Los nudos criticos es una metodologia que ayudo a identificar, priorizar y establecer estrategias
a las problematicas existentes en el establecimiento en el ambito empresarial, ambiental y
sociocultural. Para el desarrollo de la identificacion de los nudos se inici6 por la aplicacion de
la Norma Smart VVoyager Hospedaje, que permitié determinar los indicadores que cumplen
parcialmente y no cumplen con la norma, con dichos indicadores se ha identificado y realizado

la priorizacién de los nudos criticos.

Antes de aplicar la metodologia se combinaron los ambitos e indicadores de la Norma Smart
Voyager para priorizar de una manera mas uniforme, en este caso el &ambito empresarial se le
incluyd la dimension de lineamientos estratégicos, seguridad y calidad de servicios, mientras
que el &mbito ambiental se utilizaron los mismos criterios establecidos por la normay en cuanto
al sociocultural no se utiliz6 por lo que la calificacion de la norma Smart dio como resultado el
cumplimiento de un indicador y los otros no aplican porque pertenecen al ambito patrimonio y
el sector ni la hosteria por el momento no son una zona cultural o arqueoldgica, sin embargo
por medio de un estudio no se descarta la posibilidad que encuentren algln vestigio cultural.
(Anexo n°14, n°15)

12.3.1. Estrategias para Nudos Criticos Norma Smart VVoyager Hoteles

Una vez realizada la identificacion de los nudos criticos, se utilizd los resultados con
puntuaciones altas para establecer estrategias para el mejoramiento de la hosteria. Varias

estrategias ya han sido implementadas como parte del trabajo investigativo.



Tabla 4: Estrategias de nudos criticos Norma Smart VVoyager Hoteles.

Empresarial 2

49

77

Ambiental 12

14

28

31

La empresa tiene un
manual que es de

conocimiento del
personal en el que
constan las politica,

mision, vision, objetivos
y un detalle del personal
y sus obligaciones.

Las salidas de
emergencia y las rutas
de evacuaci6on estan

visibles, libres  de
obstaculos y
debidamente
sefializadas.

La empresa cuenta con
un manual que es de
conocimiento de todos
los trabajadores, en el
que se detallan las tareas
necesarias  para el
funcionamiento de la
operacion y el perfil del
personal necesario, para
su correcto
funcionamiento.

Se cuenta con un
registro del uso de agua
electricidad, telefonia,
internet, gas,
combustibles y demas
materiales para su
operacion.

Se minimiza la compra
de insumos que sean
altamente

contaminantes ylo
peligrosos.

La empresa utiliza
griferia y  sanitarios

ahorradores de agua por
lo menos en las éreas de
uso publico.

En bafios publicos y/o
habitaciones, y areas de
operacion, se informa al
visitante, propietarios,
directivos y personal
sobre las maneras de
ahorrar el recurso agua.
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Dentro del manual de BPA se detallara la politica, mision,
vision, objetivos y detalle de las obligaciones y perfil del
personal. Realizacion de cambios en el reglamento de
hospedaje, la vision y misién de la hosteria.

Implementacion de reglas del area de alimentacion y
recreacion. Todo el detalle de esta estrategia se encuentra
en la propuesta del manual de BPA.

Implementacion de sefialética de ruta de evacuacion en las
areas de hospedaje y alimentacion, para la seguridad de
clientes, propietarios y empleados. Anexo n°1

La ubicacién debe ser en las escaleras en el caso del
hospedaje y en el area de alimentacién en la pared donde se
encuentra el dibujo de la hosteria, la sefialética debe ubicarse
en ambos lados de esa pared son rutas seguras.

Estructuracion de un manual donde se incluira las tareas que
estan dirigidas al personal y una hoja con datos basicos en
caso de emergencia.

Elaboracion de los detalles de tareas que deben hacer los
empleados de la hosteria.

Cabe recalcar que se realiz6 un ejemplo basico de coémo
deberia estar estructurado un manual de funciones para los
trabajadores.

Hoja de registro de datos basicos en caso de emergencia.
Estos datos se incluiran dentro de la Propuesta en el manual
de BPA.

Realizar un modelo de hoja de registro para cada servicio,
donde se pueda llevar el control del uso y pago.

En esta hoja se anotara el pago de los servicios, llevando el
control de los gastos, en tres meses de llevar el control los
propietarios deben fijar metas de reduccion de consumo.

Cortar la hierba ya sea con machete o una motoguadafia y
asi evitar la fumigacion por medio de agroquimicos o a su
vez utilizando un herbicida casero (con la basura organica
que se produce en la hosteria).

Cambiar e implementar en los bafios de la hosteria sanitarios
y grifos ahorradores de agua.

Esto evita que los clientes desperdicien y ahorren este
liquido vital. (Observar dentro del Manual de BPA).

Realizar rotulos de informacién acerca del ahorro de agua,
deben ser colocados en cada uno de los bafios de la hosteria.

Nota: Dentro de los anexos se encontraran estrategias que se implementaron a pedido de los propietarios de la hosteria, estas
contribuyeron al aumento de puntos ya que se realiz6 una segunda calificacién con la norma Smart \Voyager.

Fuente: Norma Smart \VVoyager hospedaje, afio 2019.
Elaborado por: Karen Sanchez A.
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12.4. Objetivo 3.- Evaluacion de la contribucion de la Buenas Practicas Ambientales en

la actividad turistica.

Para evaluar la contribucion de las BPA en la actividad turistica se realiz6 por medio de las
herramientas de calificacion la normativa de Smart VVoyager, esta norma fue aplicada en la
Hosteria Nungafian, tomando en cuenta laimplementacion de varias estrategias que se proponen

en los nudos criticos.
12.4.1. Resultados de la primera aplicacion de la Norma Smart VVoyager

Dentro de esta noma se calificaron varias dimensiones, lineamientos estratégicos corresponde
al 11% cuyos indicadores son acerca de los permisos y los derechos de ley que les pertenece a
los empleados, seguridad 14% es sobre las areas de evacuacion, planes y medidas que se toman
en caso de riesgos. El 45% calidad de servicio, se trata sobre los insumos, capacitaciones y la
limpieza que se da en los servicios, estas tres dimensiones se enfocan en la parte empresarial de
la hosteria, mientras que las otras dos dimensiones son del &mbito de ambiental que obtuvo el
28% de la calificacion, econémico y social el 2% en este caso todos los indicadores no aplican
porque se habla acerca de la comunidad y los beneficios que les da el establecimiento al

promocionar los bienes arqueoldgicos , ni la hosteria ni el recinto poseen este tipo de bienes .

Gréfico 1: Dimensiones de la norma Smart Voyager Hospedaje.

Dimensiones

= 1. Lineamientos
estrategicos

= 2. Dimension Proteccion y
Conservacion Ambiental

3. Dimension Seguridad

= 4. Dimension Desarrollo
Socioecondmico

= 5. Dimension Calidad del
Servicio

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.
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Dentro de esta norma se dieron los siguientes resultados:

46 Indicadores corresponden al 41% de cumplimiento de la norma, el 35% corresponde al
cumple parcialmente a 40 indicadores, seguido por el 15% que no cumplen 17 indicadores ya
que se habla acerca de permisos los cuales aun siguen en proceso y el 9% equivale a 10
indicadores que pertenecen a los criterios de patrimonio los cuales no aplican ya que el recinto
donde se encuentra ubicada la hosteria no posee patrimonio cultural y no tiene transportes y

maquinarias para sus Servicios.

Dando un total de 66 puntos el cual permite aplicar para una futura certificacion, pero una vez
se realice una nueva calificacion y se implementen estrategias para mejoramiento del

establecimiento.

Gréfico 2: Cumplimiento de las dimensiones.
Cumplimiento de las dimensiones

= Cumple
= Cumple
parcialmente

No cumple

= No aplica

Fuente: Proyecto de Buenas Préacticas Ambientales Hosteria Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

12.4.2. Resultados de la segunda aplicacion de la Norma Smart VVoyager

Se realizo una segunda aplicacion de la norma, pero esta vez con la implementacion de varias

estrategias planteadas dentro de los nudos criticos.

El 12% pertenece a los lineamientos estratégicos el cual aumento ya que se elaboro6 un folleto
donde se muestran los propdsitos y politicas ya existentes de la hosteria, la dimension de
proteccidn y conservacion ambiental obtuvo un 29% ya que se implementaron hojas de registros

de agua, energia, teléfono entre otros servicios. EI 14% es la dimension de seguridad se cumplio
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con poner rotulos de zona de evacuacion, el 44% de cumplimiento se dio en calidad de servicio
ya que el manejo de los alimentos se da en un ambiente seguro y salubre y el 1% equivale a la

parte socioecondémica cuyos indicadores no son aplicados por los motivos anteriormente
mencionados.

Gréfico 3: Dimensiones de la norma Smart Voyager.

Dimensiones

= 1. Lineamientos
estrategicos

= 2. Dimension Proteccién
y Conservacion
Ambiental

3. Dimensién Seguridad

= 4. Dimension Desarrollo
Socioecondmico

= 5. Dimensioén Calidad del
Servicio

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Se dio cumplimiento a lo siguiente: el 48% pertenece a 55 indicadores cumplidos, el 33%
corresponde a 37 indicadores que cumplen parcialmente, el 9% pertenece a 11 indicadores que
no se cumple, aumento uno ya que el indicador de seguro social no aplica para todos los
empleados por el momento, mientras que el 9% son de 10 indicadores que no aplican por
motivos ya mencionados. Obtuvo una calificacién de 73,50, esta puntuacion se dio por la

implementacidn de varias estrategias establecidas por medio la priorizacion de nudos criticos.
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Gréfico 4: cumplimiento de la norma Smart VVoyager
segunda aplicacion

Cumplimiento de las dimensiones

= Cumple

= Cumple
parcialmente
No cumple

= No aplica

Fuente: Norma Smart VVoyager hospedaje (2013).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

En conclusion:

La aplicacion de las Buenas Practicas Ambientales contribuye al desarrollo sostenible de la
hosteria, permitiendo el mejoramiento y ahorro de recursos, optar por la implementacién de las
estrategias de las BPA ayuda a mejorar el servicio al cliente ya que este permite los ingresos
econdmicos para el funcionamiento de la hosteria. La calificacion obtenida por la aplicacion
permite al establecimiento mejorar sus recursos para aplicar a una futura certificacion ya que
en un 50% la hosteria se encuentra preparada para pasar este tipo de procesos. Con el manual
de BPA podra implementar mas estrategias que serviran para cumplir con varios criterios de la

norma Smart \Voyager.

12.4.3. Resultados de ficha de satisfaccion

Para medir la satisfaccion del cliente con la implementacion de Buenas Practicas se aplicaron
48 ficha de satisfaccion (Anexo n°16) a cada uno de los turistas que asisten a la hosteria, se
determind el numero de estudio por medio de la muestra, utilizando los 2400 turistas que

ingresan anualmente al establecimiento.

Se aplicé la ficha a 29 mujeres y 19 hombres, respondieron a 7 preguntas elaboradas las cuales
indicaron que se sienten Muy satisfechos con los servicios y que estarian dispuestos a regresar

y recomendar a otras personas la visita a la hosteria. La pregunta que hace énfasis a los rétulos
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de informacion tuvo una alta aceptacion ya que el turista puede visualizar el contenido

claramente. (Anexo n°17)

13. Impactos (técnicos, sociales, ambientales 0 econémicos):

13.3. Impacto Social

Tiene un impacto social ya permite que la comunidad socialice con los empleados y empleador
de la hosteria, adquirir un trabajo dentro del establecimiento, asi como poder replicar este
proyecto dentro de sus emprendimientos turisticos. En cuantos a los visitantes reciben un

mejoramiento en la calidad de los servicios que presta la hosteria.
13.4. Impacto Econémico

Los propietarios de la hosteria se ven beneficiados ya que con la aplicacién de la norma y la
priorizacion de los nudos criticos se implementaron varias estrategias que le permitiran ahorrar
como no se lo realizaba antes, en este caso podré llevar un control y registro uniforme acerca

de las actividades y servicios que se brinda en el establecimiento.
13.5. Impacto ambiental

Las implementaciones de las BPA contribuyen de manera sostenible al ambiente, en la
investigacion realizada se determiné que la mayor parte de estrategias implementadas ayudan
a controlar las acciones que causan impacto al ambiente y mejorar las practicas de las

actividades dentro de las areas verdes.
14. Presupuesto para la propuesta del proyecto:

Dentro de la siguiente tabla se detalla el valor econdmico que se invirtio en realizar el proyecto,
cabe recalcar que no incluyen los gastos, que podria realizar la empresa en caso de implementar

todas las estrategias planteadas.



Tabla 5: Presupuesto para la propuesta del proyecto

Recursos

Equipos

Céamara
Computadora portatil
Impresora

Transporte y salida de campo
Salidas de campo

Alquiler de camioneta
Materiales y suministros
Cuaderno
Esfero
Lapiz
Material
fotocopias.

Copias

Impresiones

Impresion de sefialéticas
Impresion de folleto de
politicas y propaésito.

Gastos Varios

Disefio del Manual de BPA

Impresion del Manual BPA
Otros Recursos

Bibliografico vy

Cantidad

N -

40
100
12

-

Unidad

cCccCccCc cCccCc

cC

41

V. Valor Total
Unitario
$ $
1737,24
850,24 850,24
500,00 700,00
187,00 187,00
90,00
4,00 80,00
10,00 10,00
1,70
0,50 0,50
0,35 0,70
0,85 0,50
43,20
0,03 1,20
0,10 10,00
3,00 28,00
4,00 4,00
230,00
150,00 150,00
20,00 60,00
20,00 20,00
Sub Total 2102,14
10% 210,21
TOTAL 2312,35

Elaborado por: Karen Sanchez A.
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Introduccion

El sector turistico es una de las fuentes mas limpias en la realizacion de sus actividades ya que
utiliza recursos naturales y patrimoniales, sin embargo, el desconocimiento y falta de educacién
de las personas que utilizan los servicios y ofertan el mismo, hace que genere impactos

negativos en el ambiente y en la infraestructura bésica turistica.

Las buenas practicas ambientales (BPA) ayudan a la organizacién y utilizacién de los recursos

de manera sostenible con el fin de preservar los recursos naturales y patrimoniales.

El siguiente manual es con la intencionalidad de mejorar las buenas Practicas Ambientales
dentro de la hosteria Nungafian, mejorar la conciencia ecoldgica de las personas que trabajan y

visitan el establecimiento y preservar los recursos que se encuentran dentro de esta.
1. Objetivos de implementacion BPA

Ambito Empresarial

° Mejorar la calidad de servicios con la implementacion de estrategias.
° Mejorar la imagen de la hosteria como un establecimiento sostenible.
° Planificar nuevas estrategias de marketing.

° Reducir costos sobre los pagos de servicios basicos.

Ambito Ambiental

° Contribuir con el ambiente con la realizacidn de practicas sostenibles.
° Reducir el consumo de productos quimicos que afectan al ambiente.
° Reducir el consumo de servicios como agua y energia eléctrica.
Ambito Social
° Socializar con la comunidad e involucramiento de las actividades que organice

la misma.
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2. Buenas Préacticas Ambientales

Las BPA o Buenas Practicas Ambientales son medidas de mejoramiento y correccion que se

implementan en cada una de las areas de operacion de un establecimiento.

El objetivo principal es garantizar que la empresa al producir cause un menor impacto dentro
en las actividades que realice, que mejore la imagen de la empresa en cuanto a la sostenibilidad
y aumente el ahorro para los propietarios en cuanto a los pagos de servicios bésicos y la

actividad turistica.
3. Objetivo del manual

La intencidn de este manual consiste en elaborar estrategias que permitan el mejoramiento de
la actividad turistica en la Hosteria Nungafian, orientar su gestion operativa con la practica de

turismo responsable y sostenible.

Los principales objetivos de este manual son:

° Disminuir costos

° Control de mantenimiento de servicio basico.

° Mejorar la gestion ambiental y la calidad del servicio
° Mejorar la imagen de la empresa de manera sostenible.

4. Area de hospedaje

Es una de las areas importantes del establecimiento ya que las personas utilizan este servicio
para su descanso y confort, por lo tanto, debe estar adecuada y de la manera mas comoda para
los visitantes. Siempre se debe pensar en buscar nuevas alternativas que ayuden al
mejoramiento del establecimiento y ahorro de recursos, para comodidad de los huéspedes se

deben implementar lo siguiente:
4.1. Agua area hospedaje

El agua es un liquido vital para el ser humano por lo cual se debe cuidar, se deben tomar medidas
para evitar el desperdicio de esta sustancia liquida, la demanda de este ha aumento, ya que la
sobrepoblacion y la pobreza hacen que este se escasee en ciertas zonas del pais. Las actividades
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que realizan los diferentes sectores econémicos también demandan de este liquido, siendo tan

vital para toda tarea.

El sector hotelero es uno de los que méas consume agua al momento de brindar sus servicios es

por esto que se debe controlar de manera eficiente y sostenible.

4.1.1. Medida de ahorro de consumo de agua

Ubicar sanitarios ahorradores de agua de doble descarga, para que el huésped sepa que boton
presionar de mandar los desperdicios. Siendo estos reemplazados por los que se encuentran

ubicados dentro de las habitaciones.

e Lavados de manos

Lavado de manos que tengan grifos ahorradores de agua para que ocupe la cantidad exacta que

necesita para lavar las manos.

e RoOtulos de informacién de ahorro de agua

Estos rétulos ayudan al ahorro de ayuda se ubican en la parte superior de los lavados de manos
ya que es mas visible para el huésped. Mejorando o implementando unos de mayor dimension

para que sea mas evidente.

e Registro y control de agua

Se basa una ficha donde se va a registra el uso del consumo de agua, esta se registrara por horas
de consumo en este caso se va a anotar tres veces en la mafiana en la tarde y noche las ocasiones
en que las personas ocupan el sanitario, el lavado, etc. En el caso de las observaciones se

registrara cuantas veces se llend la piscina de agua ese dia.

Este registro puede llenar las personas encargadas de limpieza en conjunto con los huéspedes

una vez que se les explique los motivos del registro de la ficha.
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Fecha Horas de Horas de Horas de Total de Observaciones
consumo consumo consumo horas de
manana tarde noche consumo

4.2. Seguridad

La confianza y la seguridad es lo que un establecimiento debe brindar es por esto que es

necesario implementar sefialética que indique la zona de evacuacion en caso de emergencia.
e Sefalética (Zona de evacuacion)

Esta sefalética indica el area por donde debe de salir en caso de emergencia, debe ser ubicada

en espacios visibles, para que sea observada en caso de cualquier tipo de emergencias.
4.3. Energia area hospedaje

El ahorro de energia es uno de los principales objetivos dentro del manual, a continuacion, se

detalla una alternativa para controlar el consumo de este servicio.
e Registro y control de consumo de energia

Una hoja de registro que permite llevar el control del uso de energia, en este caso se llevara por
cuanto tiempo (horas) utiliza los conectores para cargar sus celulares, encendido de las luces de
las habitaciones entre otros. Dentro de las observaciones se registrara los kilovatios que se

consume diariamente, este sera en conjunto con el medidor de luz.
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ol de consurao el de Everga deta s (N b

Fecha Horas de Horas de Horas de Total de Obsecvaciones
comsuma consumo consumo horas de
manana tarde noche consumo

5. Area de alimentacion

Esta area ocupa varios recursos tales como agua para cocer y lavar los alimentos y energia para
conectar refrigeradores y congeladores que almacenan carnes y otros insumos para realizar los
platillos. Dentro de este espacio se necesita de limpieza y salubridad, es por aquello que los

empleados deben vestir de manera apropiada para ingresar a esta area.

e Mobiliario de vajilla

Los platos son donde se sirven los alimentos es por aquello que deben estar protegidos de la
manera, es necesario implementar un mobiliario que ayude a cubrir los platos de forma segura

ya que certifica al cliente que los alimentos van servidos en vajilla preservada.

e Orden de alimentos en la refrigeradora

Dentro del refrigerador es necesario mantener el orden ya que evita el derrame de liquidos y

alimentos, ademas evitar la mezcla y los malos olores.
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5.1. Energia area de alimentacion
e Ahorro de energia

Para el ahorro de este servicio se debe instalar conectores de ahorro de energia, los cuales
permitiran reducir costo. Estos deben ser utilizados para los electrodomésticos ya que son los

gue mas consumen energia.
e Control de Energia

Para el control de la energia en esta area se llevara una hoja de registro cuyos datos se anotaran
de la siguiente manera: se registrara el consumo por minutos mencionando el artefacto utilizado
en ese momento y se sumara los minutos para convertir en horas de consumo. En observaciones

se registraran los kilovatios que se ven en la caja del medidor.

Fecha Horas de Horas de Horas de Total de Obsecvaciones
corsuma consumo consumo horas de
manfiana tarde noche consumo

5.2. Agua &rea de alimentacion

e Registro y control de agua area de cocina

En una ficha de registro del uso del consumo de agua se registrara por horas de consumo en
este caso se va a anotar tres veces en la mafiana en la tarde y noche las ocasiones en que las

personas ocupa el lavadero de platos, y las veces que se llenan agua (registrando por litros) etc.
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En el caso de las observaciones se registrara cuantas veces se llend la piscina de agua y los litros
de agua utilizado en ese dia.

Este registro puede llenar las personas encargada de cocina, entre ellas el chef, ayudante de

cocina y el encargado/a de lavar los implementos de cocina.

N BTG AN

Fecha Horas de Horas de Horas de Total de Observaciones
consumo consumo consumo horas de
mafana tarde noche Cconsumo

6. Area de recreacion

Esta zona es visitada por las personas para aventurar y salir de su zona de confort, el area esta
dividida por varios espacios, zona de juegos infantiles, canchas de futbol e indor, piscinas,

laguna, senderos y canopy.

e Rotulo de informacion de normas

Dentro de una institucién es importante tener normas ya que permite realizar de una manera
adecuada las actividades dentro de la hosteria no existe un reglamento escrito que se exhiba a
la entrada de los servicios, es por esto que se realiz6 un disefio que pueda ser implementado
para informacion de los clientes y empleados del establecimiento.
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Hosteria
ngarnan
Nuestro camino

La hosteria Nungahan le de la bienvenida, o continuacién te detallan bay
nermai que debe teguir mientrai scupa lai intaladenes y terviden

= Cuampla con el paga de estrada hacia la parte de drens verdes, paea el neejosnnsento
de Jos servicios.

Cuida los equipos que se encuentran en cada nuo de kos espacios donde se realizan
las diferentes activadades.

Cunda los seesderos ¢ din que ¢s hatritad de dif especies

g u

Coloca b besurn en su lugar pats no contamnse el ambiente ¥ que es i espaco
nEpartante pam | sspecies
R s oyl ¢l ingreso de all y bebidas alcobyobicas o lss fress verdes yn
qque afecta el babitad de s esposies
= Evita los obptos comopanzatites que potigan o paedan pooer en tesgo B vida de
OIS Personas
Cuida las especies de fam yn que soo de susus importancia para el habitad de fos
sainsles.
Recuesda caidar y preservar las especies floca y Bwma ya que estas embellecen el
paisage
= En caso de péridida de algin obeto dentro de & mstituesom, b hostena no se hara
respansable

= Cualquier ncto que

plique agresion fisica, podiia ser expalsada’o del estableci-
miento

= Trata ntodos con igsebdad sin kmportar el Bpo de geoero u omentacin sexsl

e Rotulos de difusion de desperdicios

La visita constante a esta area hace que varios desperdicios sean tirados de manera incorrecta
por los visitantes, por esto es necesario ubicar rotulos de informacién en diferentes espacios
donde exista un porcentaje de visita mas alto, en este caso se ubicaran: en la zona de juegos

infantiles, en el area de comedor, piscina y cabafia de canopy.

Ekn%;glxunuainmsulugmn“
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(N)ungaiian

Recuerda botar la
basura en su lugar,
el planeta te lo
agradecera...

e Control de desperdicios

Mediante una hoja de registro llevar el control de la basura que es utilizada y desechada por

propietarios, empleados y clientes en cada una de las areas.

Se anotara el consumo por bolsas de basura y en las observaciones se registrara si esta estaba
llena y no tan llena. Con esto se podra fijar metas y tratar de reducir cualquier tipo de

desperdicio.

Fecha Bolsas de Bolsas de Bolsas de Bolsas de Observaciones
basura de basura de basurade | basuradeno
desechos no papel material reciclables
reciclables téxico

Para el control de desechos sélidos se deberd realizar una capacitacion al personal para

demostrar como se clasifican los desechos.
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Luego del aprendizaje correspondiente se deberd implementar tachos de clasificacion de basura
para la ubicacion correcta de los desperdicios, una vez clasificado cada uno de los desechos se

reciclara lo necesario.

En el caso del carton, papel y botellas plésticas y vidrio serdn entregadas a la asociacién mas
cercana a la hosteria en este caso Asosermangui ubicada en el canton La Mana esto ayudara a
controlar los desechos. Mientras que los otros desperdicios seran entregados al recolector de

basura municipal.
7. Reglamentos

Dentro de un establecimiento es importante tener normas para llevar un control de las
actividades que realizan los visitantes, los siguientes reglamentos que se muestran son varios
que han sido realizado por los propietarios de la hosteria, pero se les realizo pequefias
modificaciones entre ellos la misién y vision y el reglamento de hospedaje, mientras que el de

area de alimentacion y recreacion fueron disefiados como una propuesta para este manual.
7.1. Misién y Vision
7.1.1. Mision

Ser una de las mejores hosterias a nivel regional, ser reconocida y preferida por los turistas de
diferentes provincias del pais, ofreciendo una experiencia inolvidable en servicios de
alojamiento, alimentacion, recreacion y descanso. Somos una hosteria que realiza buenas
practicas de turismo sostenible, siendo lo méas amigables con la naturaleza y creando un

ambiente familiar de distraccién y relajacidn para turistas nacionales y extranjeros.
7.1.2. Vision

Ser una hosteria reconocida a nivel nacional e internacional por la calidad y calidez de nuestros
servicios convirtiendonos en el punto de partida o llegada para visitar y descubrir hermosos
lugares, sobrepasar las expectativas de nuestros clientes mejorando los estandares de calidad de

higiene y servicio, creando un ambiente seguro, agradable y familiar.
7.2. Valores

e Respeto a las personas y a la naturaleza
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e Solidaridad

e Compromiso

e Trabajo en equipo
e Honestidad

e Responsabilidad

e Confianza
7.3. Reglamento Hospedaje
7.3.1. Reglamento institucional del usuario de la hosteria Nungafian

Art.1.- El presente reglamento interno obliga para su cumplimiento tanto a la Hosteria

Nungafian como a los huéspedes que contrates sus Servicios.

Art.2.- Hosteria Nungafian es un lugar para descanso familiar, por este motivo esta prohibido
escandalizar, molestar y no respetar el descanso de los demas huéspedes al hacer caso omiso de

esto el huésped renuncia a su contrato de estancia y podra ser desalojado en el momento.

Art.3.- Toda persona que se hospede en este establecimiento, estd obligada a registrarse e
identificarse en los libros especiales que para el efecto llevara a cabo el establecimiento o
encargado del mismo. Cuando los huéspedes sean grupo contratado con anterioridad su
representante llenara la hoja de registro o entregara con anticipacion una lista de huéspedes que

una los requisitos.

Art.4.- La hora de entrada (check-in) se fija la hora de llegada y desalojo de la habitacion, se
fija a las 12:30 horas cada dia. Si algin huésped permanece mas tiempo se le recargara a su
venta un dia mas de estancia, habiendo para este efecto una tolerancia maxima de 60 minutos.

Si desea cambiar la fecha de salida le recomendamos notificarlo en recepcion.

Art.5.- El servicio de hospedaje debera pagarse por adelantado por todo huésped a registrarse,
deberé cubrir el total del hospedaje. La administracion expendera factura de servicio prestados
y el importe cubierto por el mismo cuando el huésped lo solicite. La hosteria no asume

responsabilidad por servicios externos contratados.
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Art.6.- Cuando un huésped haga el uso del establecimiento del hotel debe colocar su automovil
en un lugar asignado, el establecimiento no se hace responsable por los dafios parciales ni totales

del vehiculo ni objetos dejados en su interior.

Art.7.- Ningin usuario tiene el derecho a dar alojamiento a ninguna persona sin el
consentimiento previo de la gerencia, en todo caso deberd llevarse a cabo los tramites

correspondientes para su registro y el pago de la cuota de hospedaje respectivo.

Art.8.- La hosteria no se hace responsable por objetos o valores olvidados o extraviados en las

instalaciones.
Art.9.- No se permite a los clientes tener ningln tipo de animales dentro de las habitaciones.

Art.10.- quedan a salvo los derechos del establecimiento como de los huéspedes para denunciar
ante las autoridades competentes los hechos que constituyen algun ilicito o que dieran a lugar
a responsabilidad por algunas de las partes en sus personas o bienes, siempre y cuando ocurran
dentro de las instalaciones del hotel.

Art.11.- El uso que debera hacerse de los muebles, ropa y objetos de servicio, sera racional y
moderado cuidando de ellos debidamente. Todo huésped a salir de su habitacion tiene la
obligacion de dejar cerrando las puertas, ventanas, llaves de agua y las luces apagada, asi como

devolver las llaves de la habitacién a la administracion.

Art.12.- Los huéspedes deben comportase con decencia y moralidad dentro del establecimiento,
quedando prohibido alterar el orden o molestar a los huéspedes, asi como usar la habitacion

para ejecutar cualquier acto o juego prohibido por la ley.
Art.13.- Queda estrictamente prohibido introducir bebidas alcoholicas a la hosteria.

Art.14.- La hosteria podrd negar sus servicios cuando el huésped se presenta en estado de
ebriedad, bajo el influjo de drogas, estupefacientes o cuando pretenda dar uso distinto al servicio

de hospedaje.

Art.15.- Queda prohibido fumar dentro y fuera de las habitaciones de acuerdo a la ley general
de salud. Al no respetar y fumar dentro de las habitaciones tendra que pagar una multa de
$25USD.

Art.16.- Queda estrictamente prohibido cortar, destruir o extraer algin elemento ya sea flora,

fauna o cualquier objeto por menos importante que parezca.
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Art.17.- El cumplimiento de este reglamento interno de hospedaje por parte del huésped sera
causal de rescision del contrato de hospedaje, sin responsabilidad juridica para la Hosteria

Nungafian.
7.4. Reglamento Institucional area de Alimentacion

a. Mientras ingiera alimentos dentro de nuestro establecimiento no se permite que bote
desperdicios alrededor de esta area.

b. Mantener el lugar limpio para poder ofrecer un mejor servicio.

c. Deberd pagar un valor adicional en caso de pedir un plato o bebida que no se encuentre
dentro del pedido.

d. EIl pago de los platos y bebidas se debe realizar en el precio que esta establecido sin
reclamo alguno.

e. No alterar el orden publico dentro del area de comida.

f. No insultar, maltratar, golpear o hacer ruido a los demaés clientes que se encuentre
ocupando los servicios.
Respetar al personal que se encarga de atender los servicios.

h. Cualquier acto que implique agresion fisica, podria ser expulsada/o del establecimiento.

i. No se permite discrimacion a cualquier tipo de género u orientacion sexual.
7.5. Reglamento institucional de recreacion

a. Cumpla con el pago de entrada hacia la parte de areas verdes, para el mejoramiento de
los servicios.

b. Cuida los equipos que se encuentran en cada uno de los espacios donde se realizan las
diferentes actividades.

c. Cuida los senderos recuerda que es habitad de diferentes especies.

d. Coloca la basura en su lugar para no contaminar el ambiente ya que es un espacio
importante para las especies.

e. Recuerda evitar el ingreso de alimentos y bebidas alcohodlicas a las areas verdes ya que
afecta el habitad de las especies.

f. Evita los objetos cortopunzantes que pongan o puedan poner en riesgo la vida de otras
personas.

g. Cuida las especies de flora ya que son de suma importancia para el habitad de los

animales.
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h. Recuerda cuidar y preservar las especies flora y fauna ya que estas embellecen el paisaje.

i. En caso de pérdida de algun objeto dentro de la institucidn, la hosteria no se haré
responsable.

J.  Cualquier acto que implique agresion fisica, podria ser expulsada/o del establecimiento.

k. Trata a todos con igualdad sin importar el tipo de género u orientacion sexual.

7.6. Beneficios de los clientes dentro de la hosteria

a. En caso de necesitar guia para cualquier actividad, solicitar en recepcion.
b. Seguridad en cada una de las actividades.
c. En caso de alguna emergencia el establecimiento ayudara y acudira a su llamado.

d. Usar los bafios que se encuentran en las areas.

e. Realizar actividades de ecoturismo.
8. Estructura de un Manual de ocupaciones y obligaciones de los trabajadores

Se detalla la estructuracion de un manual de las ocupaciones y el perfil que debe tener cada uno

de los empleados que trabajan en la hosteria.
Introduccion

Uno de los recursos importante que conforma la empresa es el personal quienes son los que
desarrollan las actividades laborales, es aquel que se adapta a los cambios requeridos por el
empleador y va mejorando su conocimiento conforme pasa el tiempo ya que el consumidor
cada dia es mas exigente. Es por esto que es necesario implementar un manual dentro de una
empresa ya que el trabajador puede informarse e informar de una manera mas directa y correcta

sobre las politicas y propositos de su lugar de trabajo.

Dentro de la hosteria Nungafian se ha visto la necesidad de implementar un manual que sea de
conocimiento para los trabajadores donde se especifique el perfil y funciones que debe cumplir
los empleados y asi poder brindar un mejor servicio y desempefiar sus labores de una manera

correcta.
Objetivos del Manual

e Describir cada una de las actividades de los empleados.
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e Facilitar el proceso de seleccion y contratacion de los trabajadores de la hosteria.
e Establecer las funciones que debe realizar cada empleado en su cargo.
e Proporcionar conocimiento a los empleados sobre el cargo que debe desempefiar.

e Controlar el cumplimiento de las actividades de trabajo de cada empleado.
La hosteria Nungafian

Es un lugar de ambiente campestre y familiar donde lo primordial es el contacto directo con la
naturaleza, fue creada en el afio 2012, ofrece servicios de alojamiento, alimentacion y
recreacion. Su nombre se debe a la cordillera que se encuentra en la parte posterior del
establecimiento, Nungafian significa “Nuestro camino”, el area tiene una dimension de 33

hectareas compuestas por areas verdes.

Estructura organizacional de la Hosteria Nungafian

Administrador
de la hosteria.

(Propietario del
establecimiento)

Area de Area de
Alimentacion. !
Area de recreacion
hospedaje -Chef ., .
. -Guias turistico.
-Recepcionista  -Ayudante de chef ,
-Guia de canopy.
-Meseros

Descripcion de cargos y funciones.
Administrador de la hosteria

Se encarga de gestionar los procesos del establecimiento, buscando calidad en todos los
servicios que preste la hosteria, cumple con las exigencias tributarias y legales, desarrolla

competitividad y crecimiento constante de la entidad.

En el caso de la hosteria Nungafian no existe un jefe inmediato para el administrador por lo que
los propietarios llevan la administracion del establecimiento. Al momento de no encontrarse

cualquiera de los duefios la responsabilidad se la designaran a una persona de confianza.
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Perfil académico: Profesional en Administracion de empresas turisticas.
Funciones del administrador

a. Debe establecer los objetivos, metas, estrategias para la hosteria.

b. Definir la mision, vision y politicas de gestion que necesiten en el establecimiento.

c. Desarrolla estrategias para nuevos productos para ofertar, por medio del plan de
marketing.

d. Construye y mantiene una buena imagen para la hosteria.

e. Define precios de los servicios que oferta.

f.  Toma decisiones para bien del establecimiento.

g. Formar y supervisar al personal que labora en la hosteria.
Perfil ocupacional y profesional

e Gestiona el talento humano.

e Realiza mercadeo.

e Finanzas.

e Habilidad de negociacion.

e Toma decisiones de acuerdo al personal y de la hosteria en general.
e Auxiliar en caso de despidos y vacaciones de empleados.

e Solucionar las quejas de los clientes.
Habilidades

e Buen Comunicador.

e Autocontrol de sus emociones.

e Se desempefia como lider.

e Seinvolucraen las actividades y trabaja en equipo.

e Capacidad de negociacion.
Actitudes

e Liderazgo

e Dedicacion a sus tareas
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e Competitivo

e FEtico

e Analitico
e Innovador
e Creativo

e Caracter energético
Ocupaciones de los encargados del area de hospedaje
e Recepcionista

Es la persona que se encarga de recibir a los huéspedes a la llegada de la hosteria, debe tener la
habilidad de comunicacién verbal y escrita, ser organizada y deberia manejar al menos una
lengua extranjera. Su jefe inmediato es el administrador de la hosteria, en ocasiones que no
asista al establecimiento sera reemplazado por una persona que cumpla con los requerimientos

de recepcionista y el administrador lo designe.
Perfil académico: profesional Técnico en gestion de alojamiento turistico
Funciones de la recepcionista

Registrar entradas y salidas (Check-in y check-out) del cliente.

T @

Entregar las llaves de las habitaciones.
Hacer las reservas por correos o llamadas telefonicas.

o o

Realizacion de facturas y cobro de los servicios.

@

Dar respuesta a las necesidades y requerimientos de los huéspedes.

f. Ofrece informacion turistica.

Perfil ocupacional y profesional

e Formacion académica en alojamientos turisticos.
e Imagen apropiada.
e Atencion al cliente.

e Dominio de al menos un idioma extranjero.

Habilidades
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e Comunicacion verbal y escrita.
e Utilizacién de las TIC

e Atencion al cliente por medio de via telefonica.
Actitudes

e Apariencia

e Responsabilidad

e Organizada

e Comunicadora

e Amable y respetuosa
e Puntualidad

e Actitud positiva
Ocupaciones de los encargados del area de alimentacion
e Chef

El chef o cocinero es aquella persona que controla la preparacion y coccion de diferentes
alimentos y comidas. Debe ser organizado, creativo, ser decisivo en caso de tomar decisiones,
ser comunicativo y mantener la calma ante cualquier adversidad. Sus funciones son varias
dependiendo su conocimiento y especialidad. EI administrador de la hosteria es el jefe
inmediato, en caso de no asistira a sus labores por cualquier calamidad, el ayudante de chef

asumira su responsabilidad.
Perfil académico: Profesional en Gastronomia.
Funciones del chef

Elaboracion de platos.

T o

Planificacion y actualizacién de mena.

Gestionar la distribucién de tareas.

o o

Mantener las estrictas normas de higiene, seguridad alimentaria y salud.

Perfil ocupacional y profesional
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e Capacidad de control, mantener la calma.
e Organizado y tomador de decisiones

e Tener creatividad e innovacion para la creacion de menu y presentacion de los platillos.
Habilidades

e Trabajo en equipo
e Habilidades comunicativas

e Habilidades interpersonales
Actitudes

e Enérgico
e Buen sentido del humor
e Disposicion

e Aceptacion de opiniones

e Ayudante de chef

Es aquella persona que colabora con el chef en la preparacion de los alimentos, debe ser
colaborador, tener conocimiento de los insumos y las técnicas culinarias basicas, rapidas y
eficientes, pero sobre todo que sienta interés por la cocina. Se jefe inmediato es el chef en caso
de no asistir a sus labores por diferentes situaciones, sera reemplazado por una persona con

iguales caracteristicas, que el chef o el administrador designen.
Perfil académico: Técnico en cocina y gastronomia.
Funciones del chef

a. Mantenimiento y orden de la cocina y utensilios.

b. Verificar si la materia prima y otros productos para la preparacién de los alimentos se
encuentren en buen estado.

c. Preparar y mezclar ingredientes.

d. Llevar un control (inventario) de los utensilios y vajilla existente en la cocina.

e. Pelar, cortar y limpiar alimentos.
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Perfil ocupacional y profesional

e Interés por la cocina y la alimentacion.
e Formacion acadéemica como técnico de cocina.
e Mantener la higiene personal y del establecimiento.

e Resistencia para cada una de las actividades.

Habilidades

e Relaciones interpersonales.
e Trabajo en equipo

e Captar instrucciones de todo tipo.

Actitudes

Iniciativa

Creativo

Eficiente

Limpio y ordenado

Mesero/a

El mesero/a es la persona que prepara la mesa del restaurant, atiende y toma el pedido del
cliente, se encarga de verificar si lo encargado va de manera correcta y oportuna para el
comensal, ademas de verificar si desean algo a parte de lo pedido. Debe tener la habilidad de
comunicacion, saber lo que la oferta diariamente el restaurant, ser respetuoso y carismatico,
tratar a los clientes de la manera mas comoda y paciente, tener un fisico limpio y ordenado. El
jefe inmediato es el chef y en caso de reemplazo se designa a una persona con similares

caracteristicas
Perfil académico: Mesero profesional, por medio de curso entre ellos etiqueta y protocolo.
Funciones de un mesero

a. Mantener el orden de mesas y sillas para prestar un buen servicio.

b. Limpiar el area de alimentacion.
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c. Verificar si los manteles y recipientes que se encuentran en la mesa estan limpios.
d. Tomary verificar el pedido, estar pendiente en caso de otra peticion por parte del cliente.

e. Recoger de manera ordenada los platos y desperdicios de la mesa.
Perfil ocupacional y profesional

Buen trato a los clientes.

e Conocimiento del menu que se oferta.
e Mantener la calma en cualquier tipo de circunstancia.
e Trato amable y familiar.

¢ Imagen apropiada.
Habilidades

e Habilidad de comunicacion verbal y escrita.
e Habilidad con los numeros para realizar los cobros.

e Trabajo en equipo
Actitudes

e Amable
e Rapido
e Respetuoso

e Entusiasta

Ocupaciones de los encargados del area de recreacion
e Guias de turismo

Un guia de turismo es la que informa, interpreta el patrimonio natural y cultural, acompafia al
turista dentro de un &rea en especifico, interactia con todos, utiliza el idioma dependiendo el

grupo, al menos deberia dominar un idioma extranjero.
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Formacion académica: curso de guia de turismo. Ingeniero en ecoturismo.

Funciones del guia de turismo

a. Recibe a los visitantes de manera respetuosa y comoda.

b. Tiene conocimiento sobre los costos de los servicios.

c. Asistencia a los turistas (primeros auxilios, inquietud, etc.)

d. Acompanfia, informa e interpreta el patrimonio natural del establecimiento.

e. Control del turista durante el recorrido.

Perfil ocupacional y profesional

e Debe ser experto en la materia.
e Haber participado en cursos de primeros auxilios.
e Capacidad de decision.

e Conocer el perfil del visitante

Habilidades

e Habilidades interpersonales.
e Facilidad de comunicacién y descripcion.

¢ Habilidad investigativa y observacion

Actitudes

e Motivacional
¢ Respetuoso
e Paciente

e Carisma

e Puntualidad

e Cordialidad en el trato.

e Guia de canopy

La actividad de canopy se realiza mediante el deslizamiento de cuerdas por medio de un equipo

de seguridad, esta actividad requiere de una persona que dé instrucciones acerca de lo que debe
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hacer al momento de ejecutar este deporte de aventura, el guia encargado debe estar al corriente

acerca del sistema de seguridad y de las reglas que debe seguir para realizar el canopy.
Perfil académico: curso de guia especializado
Funciones de un Guia de canopy

a. Informar al turista acerca de los riesgos que implica la actividad.

b. Colocar y verificar el equipo de seguridad al turista.

c. Verificar que el sistema de frenos funcione y la cuerda este apta para realizar la
actividad.

d. Revision constante del equipo de canopy.
Perfil ocupacional y profesional

e Guiar e interpretar lo observado frente a los turistas.
e Compartir conocimientos por medio de la guianza.
e Revisar y verificar el estado de los equipos.

e Mantener la seguridad de los visitantes
Habilidades

e Habilidad para comunicar las reglas de la actividad.

e Trabajo en equipo

Actitudes

e Carismatico
e Respetuoso
e Observador

e cuidadoso

9. Informacion de los trabajadores
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Es importante tener informacion bésica acerca de los trabajadores para saber quién es la persona
que se ha contratado y en caso de emergencia a quienes acudir.

9.1. Fichas de los trabajadores

En las siguientes fichas se detalla informacion bésica de cada uno de los empleados de la

hosteria y datos importantes en caso de emergencia.

Y

Ficha de informacion del personal de la Hosteria ’\[;ur g atian

Nombres: Moénica Yajaira
Apellidos: Fajardo Latacunga
C.I: 0550694145
Fecha de Nacimiento: | 18 de marzo del 2000
. .. Puembo, Via La Mana-Latacunga,
Direccion: .
entrada la Playita
Teléfono: 0985468726
Correo electrénico: fajardomonica02@gmail.com
Cargo: Mesera
Tipo de Sangre: -
Alergias: Picadura de abejas
En caso de emergencia
Nombre: Jorge Fajardo
Teléfono: 0987771171

Ficha de informacion del personal de la Hosteria AL‘;H ;j'flﬁ?"'l‘fm

Nombres: Vilma Judith
Apellidos: Guaman Morales
C.I: 1802900512
Fecha de Nacimiento: [ 19 de mayo de 1977
Direccion: La Mana-Latacunga
Teléfono: 0985468726
Correo electrénico: -
Cargo: Ayudante de cocina
Tipo de Sangre: A+
Alergias: Ninguna

En caso de emergencia
Nombre: Angel Freire

Teléfono: 0993565602
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Ficha de informacién del personal de la Hosteria / ning anan
Nombres: David Abdala
Apellidos: Jaramillo Herrera
C.I 0504345885
Fecha de Nacimiento: |08 de diciembre de 1995
Direccion: La Mana
Teléfono: 0969494654
Correo electrénico: Davidjaramillo55@yahoo.es
Cargo: Chef
Tipo de Sangre: O+
Alergias: Cloro

En caso de emergencia
Nombre: Silvia Herrera
Teléfono: 0993877991

~
Y

Ficha de informacion del personal de la Hosteria ’ ‘\:Li'ur,. g atian

Nombres: Kelvin Stalin
Apellidos: Quishpe Chiluisa
C.I: 1207038694
Fecha de Nacimiento: |06 de agosto de 1996
Direccion: La Mana, Av. 19 de mayo y sargento
Teléfono: 0939031707
Correo electrénico: stronk. 96@outlook.com
Cargo: Pasa.nt.e (tar.e‘as que disponga la
administracion)
Tipo de Sangre: O+
Alergias: Ninguna
En caso de emergencia
Nombre: Mario Quishpe
Teléfono: 0997124728

Ficha de informacion del personal de la Hosteria ’L nng atian

Nombres: Edison Paul
Apellidos: Nunez Guallichico
C.I: 17504496030
Fecha de Nacimiento: |27 de Mayo de 1992
Direccion: Av. Velasco Ibarra y La Pista
Teléfono: 032688625 - 0959813532
Correo electrénico: paul_sangriento@hotmail.com
Cargo: Pasa.nt.e (tar.e‘as que disponga la
administracion)

Tipo de Sangre: O+
Alergias: Ninguna

En caso de emergencia
Nombre: Cristina Cabrera

Teléfono: 0999027793
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Ficha de informacidon del personal de la Hosteria Zf:::{;‘u‘l;;}Efﬁc]f}
Nombres: Jeancarlo Joel
Apellidos: Navarrete Abad
C.I: 0550036107
Fecha de Nacimiento: [ 19 de enero de 1999
Direccién: La Mana, Av. Los almendros
Teléfono: 0992130809
Correo electronico: jeancarlosdakar98@gmail.com
Cargo: Pasa.nt.e (tar.e‘as que disponga la
administracion)
Tipo de Sangre: A+
Alergias: Ninguna
En caso de emergencia
Nombre: Maria Navarrete
Teléfono: 0997478700

9. Capacitacion del personal

Dentro de una institucién es importante que el personal esté capacitado para prestar buen
servicio a los clientes y poder realizar las actividades operativas de una forma mas eficaz.

Capacitar a los empleados tiene varios beneficios entre ellos:

e Mejorar el conocimiento de los empleados
e Mejorar la relacion entre el empleado y el empleador.

e Aumenta y mejora la atencion para la satisfaccion del cliente.

Por estos y muchos beneficios mas se deja planteadas las tematicas de capacitacion en servicio
y atencion al cliente, primeros auxilios, manipulacion de alimentos (personal de cocina) y
seguridad laboral. Cabe recalcar que las tematicas quedan planteadas ya que los médulos y los
dias de capacitacion queda a eleccion de los propietarios de la hosteria.

1.1. Tematicas para el médulo de Primeros Auxilios

Principios basicos y normas de actuacion en primeros auxilios.
Reconocimiento de signos vitales y reanimacién.
Desfibriladores automaticos externos.
Obstruccidn de la via aérea.
Alteraciones de la consciencia.
Métodos de traslado
Hemorragias
Lesiones en partes blandas, heridas y contusiones
Lesiones traumatolégicas

10. Quemaduras

11. Lesiones térmicas

12. Lesiones eléctricas

13. Lesiones oculares

14. Intoxicacion
Nota: Las tematicas fueron tomadas como referencia del siguiente manual de curso
de formacion de primeros auxilios:
https://www.unileon.es/intranet/prevencion/PrimerosAuxiliosAsepeyo.pdf

N WNE
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10.3. Tematica para el médulo de manipulacion de alimentos.
1. Qué es alimento.
1.1. Higiene de los alimentos.
2. Qué son los alimentos preparados.
2.1. Formas de manipular los alimentos.
3. Cuales son los alimentos “potencialmente peligrosos.”
4. Recepcion.
4.1. Recepcion de materia prima.
5.. Caracteristicas y temperaturas recomendadas.
5.1. El agua y su manipulacion higiénica.
5.2. Recomendaciones para almacenar y utilizar el agua.
6. Almacenamiento y buen huso de vegetales.
6.1. Importancia de practicar hébitos de higiene en vegetales.
7. Manipulacién de alimentos.
7.1. Inocuidad y manipulacién higiénica de los alimentos.
8. Consecuencias de la no adecuada manipulacion de alimentos.
Nota: Las tematicas fueron tomadas como referencia del Disefio de Plan
de Capacitacién a Prestadores de Servicios Turisticos del Canton La
Mana.

1.1. Temética para el médulo de Servicio y atencion al cliente
1. Fundamentos de Servicio al Cliente:
1.1 ;Quién es el cliente?
1.2 ¢ Qué es servicio al cliente?
1.2.1 Diferencia entre atencidn al cliente y servicio al cliente
1.3 El tridngulo del servicio
1.4 Los momentos de verdad
1.4.1 El ciclo del servicio
1.4.2 Momentos criticos de la verdad
1.5 El mal servicio y sus costos
1.5.1 Actitudes que determinan el mal servicio
2. Estrategias de Servicio al Cliente:
2.1 Acuerdos de niveles de servicio (ANS)
2.2 Laevaluacion del servicio
2.2.1 La libreta de calificaciones del cliente
2.3 Manejo de quejas, reclamos y sugerencias
2.3.1 Singularizacion de los clientes
2.3.2 Claims Management: gestion de las reclamaciones
2.4 Retencidn y fidelizacion de clientes
2.4.1 ¢ por qué es importante retener y fidelizar a los clientes?
2.4.2 El proceso de revalorizacion en la retencion de clientes
2.4.3 La revalorizacion del producto o servicio ofrecido
2.5 Sistemas de gestion de las relaciones con los clientes (CRM)
2.5.1 CRM = estrategia de negocios + tecnologia (software) + talento humano
2.6 Valores que mejoran el servicio al cliente
2.6.1 Sentido de pertenencia
2.6.2 Orientacion al cliente
2.6.3 Comunicacion asertiva
2.6.4 El trabajo en equipo
Nota: Las tematicas fueron tomadas como referencia del siguiente

http://virtualnet2.umb.edu.co/virtualnet/archivos/open.php/1037/Contenido_Modulo_l1_Servicio_al_cliente.pdf
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16. Conclusiones y Recomendaciones

16.3. Conclusiones

16.4.

17.

De acuerdo al andlisis se pudo constatar que el lugar carece de un plan de contingencia
el cual permita adquirir los permisos de ley para el correcto funcionamiento y en lo
ambiental cuenta con un inadecuado manejo de los desechos sélidos; estos aspectos se
evidenciaron a través de la calificacion de la norma Smart Voyager que dio como
resultado 66 puntos, ayudo a verificar el estado de la hosteria en cuanto a la aplicacion
de BPA.

La implementacion de las estrategias permitié mejorar y controlar el &ambito empresarial
y ambiental de la Hosteria Nungafian las cuales estan enfocadas en el manejo adecuado
de los recursos a traves de un manual de BPA.

Mediante la aplicacion de buenas practicas ambientales en el establecimiento se
constatd el mejoramiento de los servicios y parte de la estructura ofrecida para la
satisfaccion el cliente, misma que permitira alcanzar una futura certificacion generando

confianza en el turista.

Recomendaciones

Trabajar posteriormente con un plan de contingencia para poder adquirir todos los
permisos necesarios para el buen funcionamiento de la hosteria.

Implementar todas las estrategias planteadas para brindar un mejor servicio a los
visitantes e incrementar un plan de capacitaciones para el personal y un manual de
sensibilizacion para el turista.

Realizar un seguimiento de la aplicacién de las buenas practicas ambientales en la

hosteria en cada area para determinar su continuidad el proceso.
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18. Anexo

Anexo 1: Hoja de vida de la autora

DATOS PERSONALES
Apellidos:

Nombres:

Estado civil:

Lugar y fecha de nacimiento:

Cédula de ciudadania:

Direccién domiciliaria:

Celular:

Correo electrénico:
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HOJA DE VIDA

Sanchez Aristega
Karen Elizabeth
Soltera

Babahoyo 06 de abril 1997

094162243-3
Quevedo, Via a Valencia, recinto La Victoria.
0986858452 — 0980157400

Ksanchezaristega@gmail.com

Karen.sanchez2433@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS Y TITULOS OBTENIDOS

Instruccion Primaria:
Instruccion Secundaria:

Instruccién Superior:

Unidad Educativa Cascada de Agoyan
Unidad Educativa Dr. “Carlos Luis Plaza Dafin”

Actualmente Matriculada en la carrera de

Ingenieria en Ecoturismo 10mo ciclo UTC- La

Manéa
\
v
———4arer Elizabeth Sénehé/\ristcga

C.1: 094162243-3
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Anexo 2: Hoja de vida de la tutora

HOJA DE VIDA
DATOS PERSONALES
Apellidos: Salazar Andrade
Nombres: Diana Paola
Estado civil: Casada
Lugar y fecha de nacimiento: Riobamba 19 de junio 1986
Cédula de ciudadania: 0602803397
Direcciéon domiciliaria: Riobamba, Antonio Alcedo y Juan Machado

A 4 cuadras de la ESPOCH, casa n°6

Celular: 0980100650
Teléfono convencional: 032317509
Correo electronico: diana.salazar@utc.edu.ec

dianny_salazar25@yahoo.es
ESTUDIOS REALIZADOS Y TITULOS OBTENIDOS
Instruccién Superior: Ingeniera en ecoturismo

Guia Profesional de Turismo
Magister en Turismo Sostenible y desarrollo local

Ing. M, “Diana Paola Salazar Andrade
C.1: 060280339-7
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Anexo 3: Tabla de distribucién de habitaciones.
Tabla 6: Distribucion de habitaciones de la hosteria.

Segundo Piso

Primer Piso

Habitacion 102:

1 cama de 2 1, plazas.
1 camade 1 1, plazas.
Bafio Privado.

Habitacion 103:
3 camas de 2 plazas.
Bafio Privado

Habitacion 104:

1 cama de 2 plazas.
Bafo Privado
Habitacion 105:

1 cama de 2 plazas.

1 cama de 1 1, plazas.
Bafio Privado
Habitacion 106:

1 cama de 2 plazas.

1 cama de 1 v, plazas.
Bafo Privado
Habitacion 107:

1 cama de 2 plazas.

1 cama de 1 1, plazas.
Bafo Privado
Habitacion 108:

1 cama de 2 plazas.

1 cama de 1 1, plazas.
Bafo Privado

Fuente: Marfa Esther Hurtado, afio 2019
Elaborado por: Karen Sanchez A.



Anexo 4: Tabla de platos que ofrece la hosteria.
Tabla 7: Platos que se ofertan en la hosteria.

Mariscos

Carnes

Porciones

Picudo apanado

Ceviche de camaron
Ceviche mixto (camarén,
pescado y calamar)

Arroz con camaron

Arroz  mixto  (camaron,
pescado y calamar)

Cazuela camardn, cazuela
pescado

Cazuela (camaron, pescado y
calamar)

Borrego

Chuleta de cerdo

Lomo de res

Filete de pollo

Arroz

Patacones

Papas fritas

$6,50
$6,00
$9,00

$5,80
$9,00

$6,00
$9,00

$7,25
$6,25
$7,25
$5,50
$2,00
$2,00
$2,00
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Fuente: Maria Esther Hurtado (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Anexo 5: Bebidas que se ofertan en la hosteria Nungafian.

Tabla 8: Bebidas

Jarra de jugo (limonada, $4,00
maracuya, mora, tomate de

arbol, naranjilla)

Vaso de jugo (limonada, $1,50
maracuya, mora, tomate de

arbol, naranjilla)

Chocolate (hierba luisa, $2,50
naranja)

Batido de frutos rojos $2,50
Cerveza (pilsener, club, $2,00
light)

Fuente: Maria Esther Hurtado (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.
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Anexo 6: Tabla de especies de flora.

Tabla 9: Flora

- Nombrecomgn  Nombrecientifico
Platanillo Heliconia
Teatina Ageratum conyzoides
Cilantro cimarrén Eryngium foetidum
Helecho gigante o palo camarén Cyathea arborea
Camacho Xanthosoma
Toquilla Carludovica palmate
Pambil Iriartea deltoidea
Guarumo Cecropia peltata
Ferndn Sanchez Triplaris cumingiana Fisch

Especies Frutales

Naranja Citrus sinensis
Guanabana Annona muricata
Papaya Carica papaya
Mandarina Citrus reticulate
Platano rojo Pixabay
Orito Baby banana

Fuente: Proyecto de Buenas Précticas Ambientales Hosterfa Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Anexo 7: Tabla de especies de fauna
Tabla 10: Fauna

Nombre comun Nombre Cientifico
Buho grande Spectacled Owl
Arasari Piquipalido Pteroglossus erythropygius
Carpintero negro Campephilus magellanicus
Cuco ardilla Squirrel cuckoo
Tangara Lemon rumped

Otras Especies

Lagartija
Culebra bejuco Oxybelis aeneus

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A (2019)
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Anexo 8: Tabla y gréafico de Dimension lineamientos estratégicos
Tabla 11: dimension de lineamientos estratégicos

Criterio General

Total

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Gréafico 5: Dimension de lineamientos estratégicos

1. Dimensién Lineamientos
Estratégicos

ml

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Anexo 9: Tabla y grafico dimensidn proteccion
y conservacién ambiental.
Tabla 12: Dimension proteccion y conservacion ambiental

Consideraciones generales 1
Criterio Energia 2,5
Criterio Biodiversidad 5
Criterio Agua 2,5
Criterio Contaminacion y 4,5
Desechos

Criterio Ruido 3
Total 18,5

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.



Gréfico 6: Dimension proteccidn y conservacion ambiental

2. Dimension Proteccion y

Conservacion Ambiental m Consideraciones
generales

0
5% m Criterio Energia

m Criterio
Biodiversidad

m Criterio Agua

m Criterio
Contaminacion y

sechos .
u Bﬁterl% &wdo

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Anexo 10: Tabla y grafico de dimensién de seguridad.
Tabla 13: Calificacion Dimension de seguridad

Criterio Personal 2

Criterio Instalaciones 6,5
Criterio Catastrofes y Accidentes 0,5
Criterio Sefialética 0,5
Total 9,5

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Gréfico 7: Dimension seguridad

3. Dimension Seguridad

m Criterio Personal

m Criterio
Instalaciones

m Criterio Catéastrofes
y Accidentes

m Criterio Sefalética

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafan (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.
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Anexo 11: Tabla y gréfico dimension de desarrollo
Socioecondmico
Tabla 14: Calificacion dimensién Desarrollo Socioeconémico

Criterio comunidad 1
Criterio Patrimonio 0
Total 1

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Gréfico 8: Dimensién desarrollo socioecondmico

4. Dimension Desarrollo
Socioecondmico

0% L
m Criterio

comunidad

m Criterio
Patrimonio

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Anexo 12: Tablay grafico dimension calidad de servicio
Tabla 15: Calificacion Dimensién Calidad del Servicio

Criterio Insumos 3
Criterio Personal 3
Criterio Alimentos y Bebidas 17
Criterio Instalaciones 45
Criterio Alimentos y Bebidas 2,5
Total 30

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Grafico 9: Dimension calidad de servicio

5. Dimension Calidad del Servicio
m Criterio Insumos

u Criterio Personal
u Criterio Alimentos y

Bebidas

m Criterio Instalaciones

u Criterio Alimentos y
Bebidas

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria
Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.
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Anexo 13: Tabla de matriz FODA
Tabla 16: Matriz FODA

Tiene diversidad
se servicios como
hospedaje,
alimentacion,
recreacion y
deporte de
aventura
(canopy).

Es una hosteria
con calificacién 3
estrellas.

Los precios son
economicos,
diferenciales a la
competencia y
accesibles en base
alo que se dispone
el Mintur.
Ubicacion
estratégica,
observacion  de
paisajes, flora vy
fauna.

Los trabajadores
se encuentran
capacitados para
la realizacion de
sus  actividades
dentro del area de
trabajo.

Tiene una marca
establecida y
realiza publicidad
por medio de
redes sociales,
tarjetas de
presentacion y
pulseras.
Politicas de
hospedaje, mision
y vision
establecidas.

Mejorar los servicios por

medio de la
implementacion de
estrategias  sostenibles

para cada actividad.

Alcanzar una excelente
calificacion en cuanto a la
prestacion de servicios y

reconocida a nivel
nacional.
Recibir mas turistas

anualmente y mejorar la
infraestructura de la
hosteria.

Establecer paradas
técnicas dentro de los
senderos y que sean
dirigidas por un guia
turistico.

Realizar  capacitaciones
para mejorar el
conocimiento de  los
empleados.

Participar en ferias de
turismo, con el fin de
promocionar los
servicios.

Creacion de una pagina
web.

Creacion de reglas para
los usuarios que deben
cumplir para el uso e
ingreso de las areas de
alimentacion y
recreacion.

Deterioro total del techo

de la cabafia de
hospedaje.
No posee todos los

permisos de ley
necesarios, porque adin no
se desarrolla el plan de
contingencia.

A pesar gque los precios
son accesibles los clientes

no utilizan todos los
SErvicios.
No existe un

levantamiento total de
especies de flora y fauna.

No reciben
capacitaciones técnicas,
sino una induccién inicial
por parte de los
propietarios.

Falta de una pagina web
gue permita realizar
reservaciones.

Perder clientes por falta
de una pagina que les
ayude hacer
reservaciones.

No cuenta con politicas
establecidas para las areas
de recreacion y
alimentacion.

Despido de empleados
por falta de recursos
econémicos.

83

Los clientes dejen
de utilizar  los
servicios de
hospedaje y canopy
y esto disminuya los
ingresos
economicos.

En caso de
inspecciones llegar a
ser clausurada por
no presentar todos
los permisos.

Incremento de
turistas en la
competencia.

Pérdida de
biodiversidad  por
utilizacion de

agroguimicos en
areas verdes.
Pérdida  de la
infraestructura  en
caso de un desastre
natural.

Existan accidentes
dentro de los
senderos.

Con el alza de
precios en

productos, existe la
posibilidad de
aumento de costos
de los servicios.

Fuente: Proyecto de Buenas Practicas Ambientales Hosteria Nungafian (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.



Anexo 14: Tabla de priorizacion de nudos criticos ambito empresarial.
Tabla 17: Ambito Empresarial Aplicacion de norma Smart \VVoyager

Identificacion de nudos criticos en base a la norma Smart Voyager (Hospedaje)

Criterio

Criterio General

No

Indicador

La empresa tiene como
politica el cumplimiento
de la legislacion local y
de los acuerdos
internacionales.

La empresa tiene un
manual que es de

conocimiento del
personal, en el que
constan la  politica,

mision, vision, objetivos
y un detalle del personal y
sus obligaciones.

La empresa cuenta con un
programa de capacitacion
y lo ejecuta en cada una
de las  dimensiones
establecidas en la
presente norma.

La empresa tiene vigente
en su totalidad los
requisitos  bésicos y
obligatorios para su
operacion y, cuenta con
los siguientes permisos:
Registro Turistico,
Permiso Ambiental
emitido por la entidad
responsable, Licencia de
Funcionamiento

Municipal, Permiso del
Cuerpo de Bomberos,
Certificado del
Ministerio de Salud vy el
Permiso Sanitario

La operacion tiene como
politica el abastecerse
preferentemente de
bienes y  servicios
provistos por la
comunidad local,
minimizando los niveles
de contaminacion
producidos en origen y
sus etapas de transporte.

La empresa garantiza el
derecho de sus

Nudo critico

La hosteria no cumple con
todos los permisos para el
funcionamiento como tal.

No hay un manual acerca de
esos aspectos, pero tiene
establecido las politicas de
hospedaje, vision y mision.

El personal se encuentra
informado acerca de las
actividades  que  debe
realizar.

No cuenta con un programa
de capacitacion.

El  personal no esta
capacitado en temas como:
primeros auxilios, atencion
al cliente y manipulacion de
alimentos

No cumple con todos estos
requisitos ya que estos
dependen del plan de
contingencia que aun no ha
sido disefiado.

Cuenta con el registro
turistico y la Licencia de
funcionamiento Municipal

Los productos adquiridos
son entregados por
productores de la zona, pero
las provisiones de carne son
adquiridas de otra provincia.

Reciben lo que estd
establecido en la tabla

Priorizacion de Nudos
Criticos
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44
Dimension
seguridad - 5
Criterio Personal

49

50
Criterio 52
Instalaciones

56

57

Criterio
Catéstrofes y 58
Accidentes

trabajadores a la
remuneracion establecida
por la ley y a la seguridad
social.

La empresa cuenta con un
reglamento de higiene y
seguridad.

El personal esta
capacitado en temas de
salud y seguridad
ocupacional,

Las salidas de emergencia
y las rutas de evacuacion
estan visibles, libres de
obstéculos y debidamente
sefializadas.

Se cuenta con sensores de
humo y extintores de
incendios operativos y no
caducados, en cada una
de las areas operativas de
las  instalaciones 'y
habitaciones.

Los sensores de humo
estan operativos,
despejados y libres de
pintura y otro tipo de
obstrucciones.

La empresa cumple con la
normativa aplicable a su
actividad en lo
relacionado al uso y
manejo de gas envasado.
Todas las conexiones a un
tanque de gas cuentan con
un detector de fuga de
gas.

La empresa cuenta con un
plan de evacuacion que es
de conocimiento de todo
el personal. Posee rutas
de escape seguras en caso
de emergencia, tales
como sismos, tsunamis,
erupciones  volcanicas,
inundaciones, etc.

En el caso de realizarse
fogatas, estas se deben
realizar en  lugares
seguros donde no se
afecte el habitat natural.
Se minimice escenarios
de incendio y se tiene
facil acceso en caso de
emergencia.

salarial por dia de trabajo, ya
que se trabajan los fines de
semanas y cuando hay algun
tipo de evento.

Los empleados no estan
afiliados al seguro social.

No tiene un reglamento.

Los propietarios realizan
una induccion 0
introduccion acerca de estos
temas.

Existen las rutas de
evacuacion, pero no esta
implementada la sefialética
en todos los servicios.

Ninguna de las instalaciones
cuenta con  sensores de
humo, pero hay extintores en
cada una de las areas .

No existen sensores de humo
dentro de las areas
operativas de la hosteria.

Utiliza gas envasado, pero
los tanques no cuentan con
detectores de fuga de gas.

No tienen un plan de
evacuacion escrito, pero el
personal administrativo y de
servicio tienen el
conocimiento qué medidas
tomar en caso de algun
desastre natural.

Existe el espacio para
realizar las fogatas el cual se
encuentra alejado de la
vegetacion natural.

Los residuos no son
entregados al gestor
municipal si no tapados o
enterrados por las personas
que realizan las fogatas.
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59
60
69
70
Dimension
calidad de 71
servicio — Criterio
Insumos
72
75
77
Criterio Personal
81

Se realizan simulacros de
primeros  auxilios y
desastres naturales.

Las instalaciones de la
operacion cuentan con
rutas de escape
debidamente sefializadas,
con letreros facilmente
visibles y ubicados en
lugares estratégicos.

Los insumos utilizados
para la alimentacion
provienen de fuentes
seguras Y sostenibles.

Las bodegas de insumos
secos y de menaje debe
estar debidamente
ventiladas y sus
estanterias
impermeabilizadas y
sefializadas por producto.
La bodega de insumos
frescos esta
correctamente  dividida,
evitando la mezcla de
productos, la
contaminacion cruzada y
aplica la  normativa
internacional FIFO.

La empresa mantiene un
inventario y un kardex
actualizado de  sus
equipos 'y mobiliario,
como también de las
materias primas y
productos que se utilizan
en su operacion.

La empresa cuenta al
menos con una persona
capacitada para atender
emergencias médicas.

La empresa cuenta con un
manual que es de
conocimiento de todos
los trabajadores, en el que
se detallan las tareas
necesarias para el
funcionamiento de la
operacion y el perfil del
personal necesario, para

su correcto
funcionamiento.
El personal viste

uniforme (limpio y en
Optimas condiciones) de
acuerdo al servicio que
presta y lleva de manera

No se realiza ningln tipo de
simulacro.

No todas las rutas estan
sefializadas, pero al menos el
area de hospedaje si cuenta
con todas esta sefialética.

Compra los productos en
fuentes seguras, pero en el
caso de la carne no cuenta
registro sanitario, ya que es
de entrega directa y bajo
pedido. El proveedor de esta
materia prima no cuenta con
un una empresa totalmente
conformada.

No existe una bodega, los
insumos se guardan en un
area dentro de la cocina.

No existe una bodega para
guardar los insumos, pero
tiene un espacio dentro de la
cocina destinado para ubicar
las compras que se realizan
semanalmente.

Tiene un inventario, pero no
un kardex.

La materia prima se la
adquiere cada viernes y un
dia antes de algin evento,
por lo tanto no se mantiene
un inventario de los
insumos.

No tienen capacitaciones y
certificados, pero han
aprendido lo basico por
medio de las experiencias.
No existe un manual en el
que se detallen las
actividades de cada uno de
los puestos, pero al momento
de operar todos tienen
conocimientos en las tareas
encomendadas.

El personal tiene uniforme
con el distintivo de la
hosteria, pero no portan un
gafete que muestre su debida
identificacion.
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82
86
91
92
95
Criterio
Alimentos y
Bebidas
97
100
101
103
105
Criterio
instalaciones
106

visible su distintivo de
identificacion personal.
El personal cuenta con el
certificado de salud
actualizado.

Para el aseo de las manos
la empresa cuenta con un
dispensador de jabon
liquido en el bafio del
personal, y otro con
desinfectante para manos
en la entrada del area de
cocina.

Las tablas de cortar
(picar) son plasticas y se
diferencian por colores
para cada clase de
alimentos.

Los utensilios de cocina y
tablas de cortar no son de
madera.

Los alimentos se
almacenan en recipientes
limpios, herméticos vy
debidamente
identificados (rotulados).

Los alimentos se
etiquetan con las fechas
de caducidad y de
recepcion.

Las paredes, techos y
pisos de la cocina y de las
bodegas de alimentos no
tienen  grietas, estan
pintadas de un color claro
y se mantienen limpias.
Las paredes de area de
cocina estan recubiertas
con baldosa blanca hasta
dos metros de altura.

Se capacita al personal en
los procedimientos de
recepcion,  almacenaje,

manipulacién,
preparacion, coccion,
distribucion y
conservacion de
alimentos.

Se lleva un registro de
mantenimiento y
monitoreo de las

instalaciones en general,
identificando claramente
cada area operativa y de
servicio.

Si existen éreas de
fumadores, estas estan

Por el momento no cuenta
con este certificado, ya que
esto depende el plan de
contingencia de la hosteria.
Dentro de los bafios existe
estos implementos, pero los
bafios no son
especificamente para el
personal sino también para
los visitantes.

Dentro de la cocina no hay
un desinfectante de manos.

No existen tablas de picar de
diferentes colores, pero si
tienen tablas de plasticos que
son utilizadas para el corte
de carne y otros alimentos.
Los utensilios y tablas son de
madera y plastico.

Se almacenan en recipientes
herméticos, pero no estan
debidamente identificados.

Las carnes, mariscos se

encuentran en un
congelador, mientras que los
otros alimentos se

encuentran dentro de una
nevera.

Varios de los alimentos que
se almacenan tiene fecha de
caducidad, pero los que no la
tienen ejemplo como frutas o
carnes, se trata de consumir
lo més pronto posible.

Todo se mantiene limpio y
esta pintado de un color
claro

No existen bodegas de
alimento dentro de Ia
hosteria.

Las paredes de la cocina
estan cubiertas de baldosa
pero no alcanzan los dos
metros.

Se realiza una induccion
acerca de esos temas, pero
no se capacita formalmente a
los empleados.

No cuenta con un programa
de capacitacion

No se lleva un registro de los
Monitoreos.

Se realiza el mantenimiento
dependiendo el area que lo
necesite.

Existe el area pero se evita
sefializarla ya que aportariaa
que los visitantes fumen

2

2
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111
112
Alimentos y
bebidas
113

debidamente demarcadas
y sefializadas.

Los accesos a las
diferentes areas de la
empresa cuentan con

ingresos especiales para
personas con capacidades
diferentes.

Se informa de manera
clara sobre todos los
servicios que incluye la
tarifa y sobre los costos
adicionales por el uso de
areas  especificas vy
actividades accesorias.

Los precios que constan
en las cartas de la
empresa asi como los de
hospedaje 'y servicios
recreativos incluyen
impuestos.

dentro del area y provoque
mas contaminacion.

La hosteria esté disefiada en
un estilo campestre. No es
apta para recibir a personas
con discapacidades
especiales en  especial
minusvalidos.

Si se desea recibir a este tipo
de turista se necesita
reconstruir las instalaciones.
Los precios que se muestran
dentro de las publicidades y
promociones no incluyen
IVA.

Dentro del lineamiento del
Ministerio de Turismo, se
pide que los valores que se
ofertan no incluyan el IVA.

En ninguno de los servicios
se incluye el IVA.

3 1 2 6
1 1 3 5
1 1 1 3

Fuente: Norma Smart hospedaje (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Anexo 15: Tabla de priorizacion de nudos ambito ambiental.
Tabla 18: Ambito ambiental aplicacion de la norma Smart VVoyager

Identificacion de nudos criticos en base a la norma Smart Voyager (Hospedaje)

Criterio

Criterio Consideraciones
Generales

Energia

N° Indicador

Se cuenta con registros
del uso de agua,
electricidad, telefonia,
internet, gas,
combustibles y demas
materiales para  su
operacion.

12

Se implementan metas
de reduccion de
consumo y se monitorea
su cumplimiento.

13

Se minimiza la compra
de insumos que sean
altamente contaminantes
y/o peligrosos.

14

La empresa utiliza
artefactos eléctricos que
son eficientes en el uso
de energia.

15

Nudo critico

No se cuenta con

registro de  estos
Servicios.
En la hosteria no

existen vehiculos que
sean utilizados para la
operacion turistica.

Se establecen metas

de ahorro.

No existe un
programa establecido
para este tipo de
metas.

Se realizan compras
de este tipo de
quimicos, para
realizar las
respectivas
fumigaciones de la
hierba alta.

No todos son
eficientes ya que
varios artefactos

consumen diferentes
cantidades de energia,

peynayia

Priorizacion de Nudos

Criticos
3 g
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Criterio Agua

16

18

19

28

29

30

31

Se realizan inspecciones
y mantenimientos
trimestrales de las
instalaciones eléctricas y
del consumo energético
Yy, Se genera un reporte
de las verificaciones.

Existe un programa de
difusion sobre el uso y
ahorro de  energia
dirigido a propietarios,
directivos, personal de
planta y visitantes.

Dentro de las
habitaciones y areas
operativas se informa al
visitante,  propietarios,
directivos y personal de
planta sobre las maneras
de ahorrar energia.

La empresa utiliza
griferia y  sanitarios
ahorradores de agua por
lo menos en las areas de
uso publico.

Se realizan inspecciones
y mantenimientos diarios
del sistema de tuberias y
accesorios.

Se cuenta con un
programa de uso y
ahorro de agua que es de
conocimiento de
propietarios, directivos,
personal de planta y
visitantes.

En bafios publicos y/o
habitaciones, y areas de
operacion, se informa al
visitante,  propietarios,
directivos y personal
sobre las maneras de
ahorrar el recurso agua.

como en el caso de los
congeladores
consumen una
cantidad de luz
elevada.

Se realiza el control y
mantenimiento de las
instalaciones
eléctricas.

No se lleva un registro
de esta actividad ya
que no hay
establecida una hoja
de registro

No existe un
programa acerca del
uso y ahorro de
energia.

Dentro de las
habitaciones y bafios
existen rétulos con
frases como ‘“‘cuando
salgas apaga la luz”

En ninguna de las
dreas de la hosteria
existe este tipo de
grifos 0 sanitarios
ahorradores de agua.

Se realizan el
mantenimiento.

No se lleva un registro
de esta actividad.

No existe un
programa de ahorro
de agua.

Existe material
impreso pegado en las
paredes de los bafios
de las habitaciones,
no es un material
explicativo, pero esta
escrito frases como
“cuida el agua, es
vida”, pero el tamafio
de las letras no
permite  ser  tan
visible.

En los bafios que
existen en las areas de
la hosteria no se
encuentran  pegados
estos rotulos.
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Contaminacion
desechos

34

35

36

Los insumos se manejan
bajo los principios de
reduccion, reutilizacion
y reciclaje.

Los desechos y residuos
se clasifican en: i)
organicos, ii) papel y
carton, iii) plastico y
vidrio, y iv) residuos
especiales, tales como:
pinturas, insecticidas,
preservantes,
combustibles, monitores
y circuitos integrados,
bombillos  (focos) y
baterias.

Los residuos de
alimentos, aceites y
grasas no son vertidos a
la red publica de
alcantarillado 'y, son
entregados al  gestor
autorizado.

Los productos como
viveres de primera
necesidad vienen
dentro de empaques
plasticos. En este caso
las envolturas no se
las reutilizan.

Y las fundas del
supermercado donde
se guardan los
productos, son
reutilizadas para
guardar algo cuando
se lo necesita.

Se clasifican, pero en
el caso del vidrio son
recolectados y
guardados en la
bodega de la hosteria,
el papel, carton y
botellas plésticas son
entregadas a las
personas que
recolectan por las vias
del sector.

Organico utilizado
como abono, mientras
que los  demas
residuos son
entregados al
recolector de basura.
Los residuos de aguas
grises 'y residuos

pequefios de
alimentos son
enviados a un pozo
séptico.

El aceite es

almacenado en una
poma, para luego ser
entregado a una
autoridad competente.

Fuente: Norma Smart hospedaje (2019).
Elaborado por: Karen Sanchez A.



91

Anexo 16: Modelo de ficha de satisfaccion.

— | UNIVERSIDAD Carrera de @“ o~
iag TECNICA DE Turismo nga“an
COTOPAXI La Mana
/

FICHA DE SATISFACCION PARA LOS CLIENTES DE LA HOSTERIA
NUNGANAN
Objetivo: Evaluar el grado de satisfaccion de los turistas que visitan la hosteria Nungafian

mediante la aplicacién de una ficha de satisfaccion de los servicios del establecimiento.
Marque con una X de acuerdo a su experiencia dentro de la Hosteria Nungafian.

Sexo: Masculino Femenino

Muy Bastante Poco Nada
satisfactorio satisfactorio satisfactorio  satisfactorio
Esta satisfecho con la

atencion
personalizada que ha
recibido en la
hosteria.

2 Los empleados de la
hosteria cumplen con
su pedido de acuerdo
a lo solicitado.

3 La sefalética que se
encuentran en el
establecimiento le
ayuda a orientarse de
manera adecuada.

4 Los rotulos  de
informacién son de
facil observacién.

5 Cree que los recursos
naturales que se
encuentran dentro del
establecimiento  son
conservados de
manera adecuada.

6 Estaria dispuesto a
regresar a la hosteria.

7 Recomendaria a otras
personas la visita a la
Hosteria Nungafian.

Observaciones:
Elaborado por: Karen Sanchez A.




Anexo 17: Gréficos y Tablas aplicacion de ficha de satisfaccion

*Género

Tabla 19: Género

Femenino
Masculino
Total

92

29
19
48

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Gréfico 10: Género

Género

® Femenino
m Masculino

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

1. Esta satisfecho con la atencion personalizada que ha recibido en la hosteria.

Tabla 20: Resultados Pregunta n°1

Muy Satisfecho
Bastante Satisfecho
Poco Satisfecho
Nada Satisfecho
Total

28
16

48

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.



Grafico 11: Resultados Pregunta n°1

1. Esta satisfecho con la atencion
personalizada que ha recibido en la
hosteria

= Muy Satisfecho
= Bastante Satisfecho
= Poco Satisfecho

= Nada Satisfecho

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

2. Los empleados de la hosteria cumplen con su pedido de acuerdo a lo solicitado.

Tabla 21: Resultados Pregunta n°2

Muy Satisfecho 24
Bastante Satisfecho 18
Poco Satisfecho 6
Nada Satisfecho 0

Total 48

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Gréfico 12: Resultados Pregunta n°2

2. Los empleados de la hosteria
cumplen con su pedido de acuerdo a
lo solicitado.

= Muy Satisfecho
= Bastante
Satisfecho

= Poco Satisfecho

= Nada Satisfecho

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.
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3. La sefialetica que se encuentran en el establecimiento le ayuda a orientarse de
manera adecuada.

Tabla 22: Resultados Pregunta n°3

Muy Satisfecho 31
Bastante Satisfecho 16
Poco Satisfecho 1
Nada Satisfecho 0

Total 48

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Grafico 13: Resultados Pregunta n°3

3. La sefialética que se encuentran en
el establecimiento le ayuda a
orientarse de manera adecuada.

= Muy
Satisfecho
= Bastante
Satisfecho
= Poco
Satisfecho
= Nada
Satisfecho

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

4. Los rétulos de informacion son de facil observacion.

Tabla 23: Resultados Pregunta n°4

Muy Satisfecho 29
Bastante Satisfecho 19
Poco Satisfecho 0
Nada Satisfecho 0
Total 48

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.
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Gréfico 14: Resultados Pregunta n°4

4.Los rétulos de informacion son de
facil observacion.

= Muy Satisfecho

= Bastante
Satisfecho

= Poco Satisfecho

= Nada Satisfecho

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

5. Cree que los recursos naturales que se encuentran dentro del establecimiento son
conservados de manera adecuada.

Tabla 24: Resultados Pregunta n°5

Muy Satisfecho 38
Bastante Satisfecho

Poco Satisfecho

Nada Satisfecho 0

Total 48

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Gréfico 15: Resultados Pregunta n°5

5. Cree que los recursos naturales que
se encuentran dentro del
establecimiento son conservados de
manera adecuada.

= Muy Satisfecho
= Bastante
Satisfecho

= Poco Satisfecho

= Nada
Satisfecho

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.
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6. Estaria dispuesto a regresar a la hosteria.

Tabla 25: Resultados Pregunta n°6

Muy Satisfecho 43
Bastante Satisfecho 5
Poco Satisfecho 0
Nada Satisfecho 0
Total 48

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Grafico 16: Resultados Pregunta n°6

6. Estaria dispuesto a regresar a la
hosteria.
= Muy

Satisfecho
= Bastante

Satisfecho
= Poco

Satisfecho
= Nada

Satisfecho

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

7. Recomendaria a otras personas la visita a la Hosteria Nungafan.

Tabla 26: Resultados Pregunta n°7

Muy Satisfecho 44

Bastante Satisfecho
Poco Satisfecho 0
Nada Satisfecho 0
Total 48

Fuente: Ficha de satisfaccién (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.

Grafico 17: Pregunta n°7

7. Recomendaria a otras personas
la visita a la Hosteria Nungafian.

= Muy Satisfecho

= Bastante
Satisfecho

= Poco Satisfecho

= Nada Satisfecho

Fuente: Ficha de satisfaccion (2020).
Elaborado por: Karen Sanchez A.



Anexo 18: Ubicacion de sefialética
Antes de ubicar la sefialética Ubicacion de sefialética “Ruta de evacuacion”

’ it
Descripcion: Area de alimentacion. Descripcion: Implementacion de sefialética

Tomada por: Karen Sanchez A. en el area de alimentacién
Tomada por: Karol Sanchez.

Descripcion: Area de hospedaje (escalera) Descripcion: Implementacion de
Tomada por: Karen Sanchez A sefialética en la escalera del area
de hospedaje.

Tomada por: Karen Sanchez A.
De acuerdo con el criterio 49 de la
norma Smart Voyager, se
implement estas sefialéticas para
incrementar la calificacion.
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Anexo 19: Ubicacion de rotulo del area hospedaje
Ubicacion del nuevo rétulo de zona de

Antiguo rotulo de zona exclusiva para huéspedes huéspedes

’ A
Descripcién: El antiguo rotulo estaba amarrado  Descripcién: Se realizd un nuevo rotulo con

con una piola en la cafia ademas no estaba bien el logotipo de la hosteria creando asi una
protegido del agua. imagen mas clara sobre el establecimiento.

Tomada por: Karen Sanchez A. Tomada por: Erik Pachacama.

Elaborado por: Karen Sanchez A.

Anexo 20: Disefio rotulo de informacion acerca del ahorro de agua
Rétulos existentes en la parte superior de Propuesta de rétulo para implementar en la

los lavados. parte superior de los lavamanos.

(N)ungaiian
no malgastes
el agua

consume con

responsabilidad




