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INTRODUCCION

La Hacienda Hosteria Milliguayco esta ubicada en el Cantdn Pallatanga, provincia de
Chimborazo. Inici6 sus actividades como hosteria alrededor del afio 2010 antes de eso, era

una hacienda familiar de descanso.

En sus primeros afios, brindd el servicio de alojamiento con cuatro habitaciones para uso
exclusivo de gerentes de la organizacion con las que mantenia convenio, y ofrecia un mend
basado en alimentos elaborados en hornos de lefia, presentando como atractivo, paseos en
la naturaleza y cabalgatas.

A partir del 2012 empieza la expansion de la Hosteria con el incremento de catorce
habitaciones ofreciendo como atractivo paseos al aire libre, observacion de aves,
cabalgatas y comedor con platos tipicos que ofrecen desayuno, almuerzos y cenas,

ofertando sus servicios para el mercado nacional y extranjero.

Con esta expansion surge la necesidad de incrementar el personal en las diferentes areas de
la organizacion, dando como resultado la creacion del area de talento humano para el
fortalecimiento del desarrollo empresarial con el objetivo principal de gestionar el talento

humano y mantener al personal capacitado.

El presente proyecto de investigacion analiza la situacion actual de la empresa para aportar
con la elaboracion de un Plan Estratégico para la Gestion del Talento Humano, con la
finalidad de promover beneficios mutuos entre los colaboradores y la empresa.

El capitulo 4 presenta el resultado del trabajo realizado por los autores para gestionar al
talento humano de la hosteria y presenta estrategias para alcanzar los objetivos
empresariales a través de actividades trabajadas en conjunto que permitan contar con el

personal idoneo para mejorar el servicio al cliente y mantener una ventaja competitiva.

Los resultados de la presente investigacién fueron presentados a las autoridades de la
Hosteria y consideran viable el proyecto para implementarlo a futuro con el fin de tener

una mejor estructura organizacional y mejora del servicio.

xiii



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION
1.1 Tema

Plan estratégico para la gestion del talento humano para la hacienda hosteria
Milliguayco localizada en el canton Pallatanga provincia de Chimborazo.

1.2 Planteamiento del Problema

La hacienda hosteria Milliguayco, cuenta con una extension de aproximadamente
trescientas hectéareas, ubicado a cincuenta kilometros de la carretera principal de
Pallatanga, desde el afio 2012 presentd crecimiento en sus actividades a causa del
incremento de turistas especialmente familias solicitando alojamiento en la hosteria,
esto provoco que la hosteria preste su servicios de una forma mas activa atendiendo las
24 horas del dia y mayor disposicion de sus colaboradores, este incremento de visitas
provoco un problema en la rotacién del personal que labora en la hosteria ocasionando
la insatisfaccion del servicio a sus clientes, debido a la falta de colaboradores en su
respectivo lugar de trabajo que respondan a las necesidades de los clientes con una
respuesta inmediata, oportuna y eficaz como consecuencia del tipo de personal que
labora e imposibilitando tener un personal estable idoneo y capacitado.

Uno de los problemas que no ha permitido contar con personal capacitado, es que en el
sector la mano de obra con la que puede contar la hosteria no tiene la preparacion
necesaria en materia de turismo al haber en muchos casos culminado sélo la educacion

primera y otros hasta la secundaria.

La hosteria ha mantenido un sistema de gestion del talento humano rastico, es decir, de
acuerdo a las necesidades de crecimiento se ha contratado personal sin las debidas
pruebas ni experiencia necesaria para el cumplimiento del puesto encomendado. Asi
también no hay una politica clara en la Hosteria para la capacitacion, promocién y
desarrollo de funciones claras.

Por esta razon, el presente proyecto de investigacion analiza las razones por la cual no
ha podido contar con un personal acorde y comprometido con la calidad y atencion al

cliente asi como la manera mas eficaz de gestionar el talento humano para dar solucion



a dicha problematica mediante un plan estratégico que gestione el talento humano en la
hacienda hosteria Milliguayco y obtener la satisfaccion de los colaboradores y la
fidelizacion de los clientes en la hosteria.

1.2.1 Formulacién del Problema

¢Qué incidencia tiene la gestion del talento humano en la rotacién del personal, y en la

atencion y servicio al cliente de la hacienda hosteria Milliguayco?

1.2.2 Sistematizacion del Problema

¢Cuales son las causas actuales que inciden a la rotacion del talento humano de la hacienda

hosteria Milliguayco?

¢En qué forma afecta la rotacion del personal en el servicio de la hacienda hosteria
Milliguayco?

¢Cémo mejoraria el proceso de gestién de talento humano el servicio en la hacienda

hosteria Milliguayco?

¢Como mejoraria la atencion y el servicio al cliente de la hacienda hosteria Milliguayco al

contar con personal capacitado en turismo?

1.3 Justificacién del Tema

El desarrollo del presente proyecto de investigacion surge como respuesta a la necesidad
de mejorar la calidad de los servicios y a su vez la calidad laboral de los colaboradores
de la hacienda hosteria Milliguayco, disefiando un plan estratégico que permita la
correcta gestion del Talento Humano; con la intencion de predecir y anticiparse a los
cambios basados en patrones historicos para seguir satisfaciendo las necesidades del
mercado y previniendo futuras eventualidades en el desarrollo de las actividades.

Ademas se busca obtener un buen clima laboral para los colaboradores de la hosteria y
de esta manera se sientan identificados con cada una de las funciones que realizan

creando motivacion entre ellos con el fin de obtener un buen desempefio laboral.



1.4 Objetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo General

Analizar los factores que inciden en la rotacion del personal y la atencion al cliente
con la finalidad de obtener la satisfaccion tanto de los colaboradores y clientes
logrando la fidelizacion mediante la aplicacién de un plan estratégico que gestione
el area de talento humano en la hacienda hosteria Milliguayco.

1.4.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar el clima laboral y el nivel de estabilidad laboral del personal en la

Hosteria.

e ldentificar las necesidades de actualizacion y capacitacién continua del personal.

e Analizar los procesos de gestién de talento humano que permitan establecer perfiles
del empleado en distintas areas basadas en levantamiento de informacion de la
hacienda hosteria Milliguayco.

e Establecer un plan estratégico que permita gestionar el talento humano y el nivel del
servicio al cliente que presta la Hosteria.

1.5 Delimitacion y alcance de la investigacion

Este proyecto elabord un plan estratégico para la gestion de talento humano para la
hacienda hosteria Milliguayco de la provincia de Chimborazo, cuya finalidad es dar una
alternativa para solucionar cada una de las causas que originan la rotacion del personal

que directa e indirectamente afecta a la prestacion de servicio.
La investigacion se realiz6 en la hacienda hosteria Milliguayco.

Su alcance esté delimitado en el tiempo de 5 meses para generar una propuesta a los
problemas observados a través del desarrollo de un plan estratégico que dote de una
guia a mediano plazo para obtener mejores resultados tanto en la gestion del talento
humano y en la atencion al cliente. No se analiza los resultados de la implementacion de

dicho plan.



Se plantea una estructura administrativa adaptable a un mercado cambiante, pero sobre
todo que genere la fidelizacion de los clientes y turistas para de esta manera ser

considerado la mejor opcién al momento de vacacionar en Pallatanga.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.1 Antecedentes de la empresa

La hacienda hosteria Milliguayco, es una empresa dedicada al turismo, hace
aproximadamente 50 afios atras la ganaderia fue su primera actividad comercial,
muchos afios después entra en funcionamiento lo que hoy es la hosteria como una casa
de campo. Para el afio 2010 se comprd y adecu6 el lugar como una nueva oportunidad
de negocios, por el potencial de esta hacienda a través de sus paisajes, ubicaciéon y clima
agradable para descansar.

La hacienda hosteria Milliguayco esté ubicada en el canton Pallatanga provincia del
Chimborazo a ciento cuarenta kilometros de Guayaquil y a cincuenta y dos Kilémetros
de Riobamba, cuya poblaciones mas cercanas a la Hosteria son los Cantones; Colta,
Guamote y Cumanda, tiene una extension aproximada de trescientas hectareas,

ambientado en torno a bosques, animales en especial cria de caballos y plantas.

La hacienda hosteria Milliguayco cuenta con una capilla, cuya arquitectura es
inspirada en la Iglesia de Balvanera, la primera iglesia del Ecuador construida en 1.534
a orillas de la laguna de Colta. En ella se puede oficializar ceremonias religiosas como
bautizos, matrimonios, renovacién de votos matrimoniales, meditacion, recogimiento y

elevacion del espiritu, todo esto debido a que cuentan con el permiso arzobispal.

Cuenta también con una piscina temperada que esta a disposicion las veinticuatro
horas del dia para los huéspedes, sala de spa, maquinas para ejercitarse, sala de eventos
con capacidad para dieciséis mesas de seis personas; adecuada con lo necesario para
cualquier tipo de evento social, también cuentan con una caballeriza, sala de ordefio en
la que los turistas puede ver el proceso para la extraccién de la leche que consumen
durante sus estadia.

La Mayoria del personal de la Hosteria, pertenece a comunidades del sector, con
esto han creado nuevas fuentes de empleo, que ayuda a mejorar el nivel de vida de los



ciudadanos vecinos de la hacienda Milliguayco, quienes son debidamente capacitados
en cada una de las areas de produccion y servicios, no se debe olvidar que sus
conocimientos son escasos debido a sus bajos recursos econdmicos, por lo cual muchos
de ellos no pudieron salir a los poblaciones cercanas para obtener una buena educacion
y, la poca educacion que recibieron fueron dadas por madres de familias elegidas por la

comuna, para ensefiarle a los nifios a hablar y escribir.

Todo lo que es producido en la zona y Util para el consumo de la hacienda hosteria
Milliguayco, es adquirido preferentemente a pequefios productores locales y sus propios
cultivos, teniendo presente el impulsar el desarrollo local tanto econémico como social
de los habitantes de Pallatanga; en especial cercanos a la hacienda hosteria a los
habitantes de la montafia.

2.1.2 Estado del Conocimiento

Para el desarrollo del presente trabajo se ha tomado en consideracién las siguientes

investigaciones previas sobre el problema suscitado:

Amnabelli Alexandra Alava Alvarez (2013) quienes presentaron su proyecto de
investigacion en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena extension Playas
en Ecuador titulado “Programa de capacitacion dirigido a la unién de asociaciones

de prestadores de servicios turisticos del canton Playas provincia del Guayas”.

Este estudio, plantea la elaboracién de programas de capacitacion en el sector
turistico del canton, con la finalidad de dar una opcién a las personas que se
dedican dentro del cantén Playas a prestar servicios turisticos y que no tienen
ningun conocimiento del &rea, logrando laborar de manera eficiente solucionando
los problemas habituales que van desde la forma de comunicacion con el turista y la
hospitalidad.

e Luis Felipe Chamorro Vizcaino (2010), quien realiz6 su proyecto de investigacion
en la Universidad Tecnolédgica Equinoccial de la ciudad de Quito en Ecuador con el
tema: “Disefio de un proceso de reclutamiento y seleccion de personal, basado en un



modelo de competencias, para el Departamento de Talento Humano de

Pepsico/Frito Lay”.

Este trabajo, propone la elaboracién de un nuevo proceso de reclutamiento y
seleccion de personal, el cual permita a éste departamento una gestion adecuada y
eficiente del personal que estd a su cargo, ademas de mejorar las estructuras y
procesos que estén en marcha en dicha éarea, referente al subsistema de

reclutamiento y seleccion.

2.2 Marco Tedrico Referencial
2.2.1 Servicio turistico

Los servicios turisticos, son prestaciones que una persona contrata cuando desea
realizar turismo. El concepto abarca diferentes cuestiones que estan vinculadas a las

actividades que desarrollan los turistas.

El servicio turistico esta directamente mandado a satisfacer la corriente turistica,
cual comprende personas con fines turisticos que se desplazan de un lugar a otro,
constituyendo un caudal continuo con caracteristicas especiales para la realizacion de

actividades ajenas a la rutina.
2.2.1.1 Tipos de servicio turistico
Servicio de agencia de viajes

Una agencia de viajes es una empresa turistica dedicada a la intermediacion,
organizacion y realizacion de proyectos, planes e itinerarios, elaboracion y venta de
productos turisticos entre sus clientes y determinados proveedores de viajes, como por
ejemplo: transportistas, servicio de alojamiento (hoteles,) con el objetivo de poner los
bienes y servicios turisticos a disposicidn de quienes deseen y puedan utilizarlos.

Guia de turista

Persona que guia a los visitantes en el idioma de su eleccion e interpreta el

patrimonio cultural y natural de una zona, que normalmente posee una titulacion



especifica sobre una zona, por lo general emitido o reconocido por las autoridades
competentes.

Servicio de salud

Este servicio es ofrecido por las autoridades de la cuidad, en caso de algun percance
las autoridades y las instituciones acttan sin distincién alguna de nacionalidad o raza a

la ayuda de los turistas.
Servicio de restauracion

Se proporciona alimentos o bebidas para ser consumidas en el mismo

establecimiento o en instalaciones ajenas con la intencién de satisfacer al turista.
Servicio de alojamiento

Se entiende por alojamiento turistico todo edificio o inmueble destinado a servir
para vivienda durante el periodo de ocio que se pasa fuera de su domicilio habitual,
mediante el alquiler a una empresa que oferta sus instalaciones y servicios a cambio del
pago de una cantidad econdmica. Estas empresas estaran legalmente autorizadas para la
prestacion del servicio y los precios del alojamiento turistico deberan estar visados por
el organismo competente de la comunidad autonomo en que se encuentre ubicado el

negocio.
Servicio de transportacion

Conjunto de empresas mercantiles puablicas o privadas que poseen una
infraestructura y unos bienes de equipo para transportar o trasladar personas, equipajes

y mercancias de un lugar a otro.
Servicio de informacion

El Servicio de atencion al turista extranjero tiene por finalidad ofrecer al turista que
visita nuestra ciudad una asistencia personalizada tras cualquier percance gque requiera

su presencia en comisaria
Servicio de intermediacion

En la prestacion de cualesquiera servicios turisticos susceptibles de ser demandados

por los usuarios de servicios turisticos. Servicio de informacién, cuando se facilite



informacion a los usuarios de servicios turisticos sobre los recursos turisticos, con o sin

prestacion de otros servicios complementarios.

2.2.2 Turismo
2.2.2.1 Definicién

En la actualidad, el turismo es una de las actividades econdmicas y culturales mas
importantes con las que puede contar un pais o una region. La ley de turismo de la
Republica del Ecuador del afio 2008 menciona del turismo, “Es el ejercicio de todas las
actividades asociadas con el desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su

residencia habitual, sin animo de radicarse permanentemente en ellos”.

La Organizacién Mundial del Turismo (OMT) en el afio 2008 indica que consiste en
“Aquellas actividades que las personas realizan mientras estdn de viaje en entornos
donde no es habitual que se encuentren, cuyos fines son el ocio, los negocios u otros y

duran periodos inferiores a un afio”.
2.2.2.2 Tipos de turismo

El Plan Integral de Marketing Turistico de Ecuador (PIMTE) 2014 clasifica el

turismo nacional en base a mundo, refiriéndose sus regiones como mundos.
Turismo de Costa

El turismo convencional, conocido también como el modelo de "sol y playa", es
un producto propio de la sociedad urbana e industrial cuyas caracteristicas principales
son entre otras un turismo de gran escala concentrado desde el punto de vista de la
oferta y masificado desde el punto de vista de la demanda.

En la siguiente tabla se muestra los tipos de turismo que se puede encontrar en la costa.



TABLA N° 1 Descripcion turismo Costa

Linea de productos Descripcion

i i v" Observacion de flora y fauna
Ecoturismo y turismo de naturaleza »
(observacion de ballenas)

Deporte y aventura v Surf
Turismo cultural v Mercados y artesanias
Crucero

Agroturismo

v Reuniones

v"Incentivos
Mice-Rice v Congresos

v Convenciones

v Exhibiciones
Sol y Playa

Elaborado por: Los autores
Fuente: Plan Integral de Marketing Turistico del Ecuador (PIMTE) 2014

Turismo de los Andes

Se destaca por conservar, ecosistemas Unicos de paramo alto Andino, cumbres y
valles de gran valor escénico, lo que se complementa con la artesania, la gastronomia y
otras expresiones culturales de una vivencia progresista.

En la tabla No. 2 se presentan los tipos de turismo que se puede encontrar en los Andes.

Turismo de la Amazonia

La Amazonia ecuatoriana se extiende sobre un area de 120.000 km2, de
exuberante vegetacion, propia de los bosques himedo-tropicales. La Cordillera de los
Andes forma el limite occidental de esta region, mientras que Per( y Colombia el limite

meridional y oriental, respectivamente.

La temperatura anual promedio oscila entre los 24 y 25 C.

En la tabla No. 3 se puede apreciar los tipos de turismo que se puede encontrar en la

Amazonia.
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TABLA N° 2 Descripcion Turismo Andes

Linea de productos Descripcion

v Patrimonio Cultural

v Mercados y Artesanias

v Turismo Religioso
Turismo cultural

v Turismo Urbano

v Turismo Arqueoldgico

v Haciendas Historica
Ecoturismo y turismo de naturaleza v Observaciones de flora y fauna

v Reuniones

v Incentivos
Rice? v’ Congresos

v Convenciones

v Exhibiciones

v’ Escalada

v Trekking

v Ciclismo de Montafia
Deporte y aventura

v' Bungy

v Cabalgatas

v Rafting
Turismo de salud v" Termalismo

v’ Spa’S

Elaborado por: Los autores
Fuente: Plan Integral de Marketing Turistico del Ecuador (PIMTE) 2014

TABLA N° 3 Descripcion turismo Amazonia

Linea de productos Descripcion
Cruceros v" Fluviales
Ecoturismo y turismo de naturaleza v Observaciones de flora y fauna

Turismo de salud

v" Termalismo

Agroturismo

Elaborado por: Los autores
Fuente: Plan Integral de Marketing Turistico del Ecuador (PIMTE) 2014

1 Reuniones Incentivos Congresos Eventos (RICE - MICE)




Turismo de Galapagos.

La Unesco declar6 a Galapagos Patrimonio Natural de la Humanidad y
posteriormente, se la designé Reserva de la Biosfera. Las aves representadas por mas de
13 especies diferentes de pinzones, pinguinos, cormoranes, piqueros, halcones,
gorriones, albatros y llamingos, entre otros, son muestras de avifaunas de diversos
origenes que se han adaptado en el archipiélago. Como es natural, el visitante tiene

interés en conocer lo mas exotico.

En la tabla No. 4 se muestra los tipos de turismo que se puede encontrar en Galapagos.

TABLA N° 4 Descripcion turismo Galapagos

Linea de productos Descripcion
Cruceros v" Fluviales
Ecoturismo y turismo de naturaleza v Observaciones de flora y fauna
Deporte y aventura v" Buceo
v Surf
Sol y Playa

Elaborado por: Los autores
Fuente: Plan Integral de Marketing Turistico del Ecuador (PIMTE) 2014

2.2.3 Tipos de Estrategias Turisticas

Tendra que decidir si se dirige a nuevos mercados o hacia los actuales, y por otro
lado, las acciones sobre el mercado escogido pueden realizarse con los productos actuales
0 con nuevos productos. Si se combinan estas opciones, se consiguen cuatro estrategias

turisticas:

Estrategia de penetracion: Incrementar la cuota global del mercado, ofertando el mismo

producto existente sin incorporar ninguna modificacion o mejora.
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Estrategia de desarrollo del producto turistico. Actuar sobre los mercados turisticos
actuales, incorporando nuevos productos que surjan como variaciones de los productos

turisticos existentes. Extensiones en la linea basica o con productos sustitutivos.

Estrategia de extension del mercado turistico. Utilizar el mismo producto turistico,
intentando atraer nuevos consumidores turisticos, bien por su oferta a regiones poco
explotadas hasta el momento o bien por la identificacion de nuevos segmentos del mercado

sobre los que no se habian realizado las acciones adecuadas.

Estrategia de diversificacion turistica.
Horizontal: Mayor cobertura del mercado turistico con una amplia gama de

productos turisticos para clientes con comportamientos similares a los ya existentes.

Vertical: Los nuevos productos actualmente desarrollados pero las organizaciones
logran captar nuevos mercados de forma que las nuevas actividades desarrolladas no se

diferencian demasiado de las actuales.

Concéntrica: Prestaciébn mas integrada de todos los servicios que componen el
producto turistico, dotando de mayor homogeneidad la calidad e imagen de la organizacion
turistica en los mercados turisticos, y con ello, innovar y desarrollar su cartera de

productos, y atraer a nuevos consumidores turistas.

Supone el desarrollo de nuevos productos, basados en la satisfaccién de nuevos clientes,
con nuevos destinos turisticos y con la incorporacion de actividades turisticas nuevas,
muchas veces con escasa relaciébn con la actividad principal desarrollada por la

organizacion turistica.

2.2.4 Hosteria

Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado fuera de los nicleos urbanos,
preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté dotado de jardines,
zonas de recreacién y deportes y en el que, mediante precio, se preste servicios de

alojamiento y alimentacion al publico en general, con una capacidad no menor de seis
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habitaciones. (Segun Art. 23 del Reglamento General de las actuaciones y los

procedimientos de gestion e inspeccion tributaria “RGAT”)

La real academia de la lengua espafola en sus definiciones del 2009 indica
que hosteria es una Casa donde se da de comer y las personas se alojan pagando un
valor monetario.
2.2.4.1.Tipos de Hosterias

Los tipos de hosterias se clasifican por el nimero de estrellas que se les otorga de

acuerdo a ciertas caracteristicas que deben cumplir las mismas que son:

Tres estrellas: Cuentan con recepcion las 24 horas del dia y personal capacitado con
idioma inglés, en todas sus areas también cuenta con mozo de equipaje y mensajero,
central telefonica con llamadas nacionales e internacionales, cafeteria las 24 horas

del dia y botiquin de primeros auxilios.

Dos estrellas: Se diferencia de las tres estrellas porque su personal atiende 24 horas y
es solo lengua materna, mozo de equipaje y mensajero, central telefonica con

Ilamadas nacionales, cafeteria las 24 horas del dia y botiquin de primeros auxilios.

Una estrella: Recepcion las 24 horas del dia con personal calificado, mozo de
equipaje y mensajero, central telefénica con llamadas locales, cafeteria las 24 horas
del dia y botiquin de primeros auxilios.

2.2.5 Gestion de talento humano

Toda empresa tiene sus objetivos planteados al igual que cada persona tiene
objetivos distinto en la vida, lograra que los objetivos de la personas sean uno con los

objetivos de la empresa es la mision de una buena administracion del talento humano.
2.2.5.1. Definicién

Existe un sinnimero de conceptos de talento humano, para lo cual se menciona

los siguientes:

Garcia, Sanchez y Zapata (2008) definen la gestion del talento humano como:

“La actividad empresarial estratégica compuesta por un conjunto de politicas,
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planes, programas y actividades realizadas por una organizacion con el objeto de
obtener, motivar, retribuir y desarrollar a las personas que requieren en sus
diferentes estructuras para crear una estructura organizacional donde se
equilibren los diferentes intereses y se logren los objetivos y metas

organizacionales de la empresa”.

Maristany, Jaime (2008) dice que “La administracion del talento humano tiene
por objeto reconocer, administrar y evaluar las técnicas y metodos de
administracion del area, como parte de las estrategias generales de la empresa

siendo eficaces y logrando la confianza de los empleados a todos los niveles”.

2.2.5.2. Importancia de la gestion de talento humano

De la importancia del talento humano podemos definir en base a Idalberto

Chiavenato:

Disefia e implementa programas de bienestar a los empleados.
Identifica las necesidades de las personas para encaminar programas.
Capacita y desarrolla a los empleados continuamente.

D N N NN

Genera ambientes favorables que proporcionan motivacién, compromiso y
productividad.

v Apoya las decisiones que toma la gerencia

2.2.5.3. Como evaluar el rendimiento del talento humano

Para evaluar rendimiento de la persona en su cargo debemos de considerar primero

los factores que influyen en su desempefio las cuales son:

v' Habilidades del individuo

v Valor de la recompensa

v" Percepcion del papel

v" Percepcion entre recompensa y esfuerzo



Entre los entes que deben evaluar consideramos los siguientes: El gerente, El
empleado y el gerente, Equipo de trabajo, Evaluacion de 360° refiriéndose a la personas
que tienen relacion directa con la persona evaluada, Evaluacién hacia arriba donde
partimos de los subordinados evaluando hacia arriba es decir a sus jefes inmediatos,

Comision de evaluacion de desempefio, entre otros.
Entre los métodos de evaluacién tradicionales se tienen:

v’ Escala grafica

v" Modelo de evaluacién por seleccion forzada
v Investigacion de campo

v" Modelo de los incidentes criticos

Entre los Métodos de evaluacién modernos tenemos:

v’ Evaluacién participativa por objetivos (EPPO)

v Comparacion entre sistemas de evaluacién de desempefio

Para el efecto de la investigacion los autores utilizan el método tradicional de
evaluacion de investigacion de campo ya que se basa en la responsabilidad de linea y se
efectla mediante entrevistas o encuestas a los colaboradores y los niveles gerenciales y

cuenta con cuatro etapas que son:

v’ Entrevista de evaluacién inicial

v’ Entrevista de analisis complementario

v" Planeacion de las medidas

v" Acompafiamiento posterior de los resultados

2.2.5.4. Como medir el clima laboral

Las personas al acudir a su trabajo todos los dias se hacen preguntas o formulan
pensamientos sobre si mismo como:

¢Quién es?

¢Qué se merece?

¢Qué es capaz de realizar?

¢Hacia donde debe marchar la empresa?
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Estos pensamientos o dudas que se plantean son los que determinaran su resultado o
su desempefio dentro de la empresa en dia laboral influenciando en puntos como:

v’ Elestilo de liderazgo

v Relacién con el resto del personal

v Grado de flexibilidad de las organizaciones

v" Las opiniones de otros

v Su grupo de trabajo
Por lo que estos factores son los que se deben considerarse para la evaluacion del clima
laboral ya que parten del individuo.

2.2.6 Planeacidn estratégica

La planeacion constituye una base, que determina el resto del proceso que
permite proyectarse hacia el futuro; es por ello que elaborar un plan estratégico en una
empresa, sera de mucha ayuda para quienes dirigen y supervisan la compafiia, ya que
encontraran pasos a seguir y directrices que serviran en el proceso de vida de la empresa

a largo plazo.

En el disefio del Plan Estratégico uno de los objetivos es redimensionar el
departamento de talento humano lo que permitira a la empresa y a sus colaboradores

cumplir su mision.

2.2.6.1 Definicién

Segun Amaya Jaime menciona en su libro “Gerencia, Planeacion & Estrategia” que
la planeacion es “Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacidn obtienen, procesan y analizan informacion pertinente interna y externa, con el
fin de evaluar la situacién presente de la empresa, asi, como su nivel de competitividad con
el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el

futuro”.
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Dejando en claro que el manejo de la informacién de la empresa en fundamental,

las empresas que no llevan registro de dicha informacién no tendran bases para tomar

decisiones y los administradores no sabrian cual es la direccion correcta, trayendo a

memoria aquel refran popular “Quien no sabe de donde viene, no sabe a donde va”,
situacion presente determinara las decisiones futuras pero las situaciones pasadas son

experiencia que llevara con paso afirme a un mejor mafiana.
2.2.6.2 Elementos de la planeacion estratégica
Direccionamiento estratégico

Las unidades empresariales para crecer con éxito maximizando el valor econémico de la
empresa, maximizando el bienestar social interno y externo, y minimizando el impacto
ambiental, deben tener muy claro, donde estan y hacia donde quieren ir, lo que implica
definir con exactitud cuél es su direccion a donde desea llegar y como lograrlo. Para que

esto se convierta en realidad, deben armar una cultura corporativa que consta de:

v Vision.

v Misién.

v" Principios.

v' Obijetivos.
Vision

Es un conjunto de ideas generales y a veces abstractas, que definen y describen la
situacion futura que desea tener la empresa. El propdsito de la vision es guiar, controlar
y alentar a la organizacién en su conjunto, para alcanzar el estado deseable de la
organizacion La visién de la empresa es la respuesta a la pregunta, ;Qué queremos que

sea la organizacion en los proximos afios?
Vision Actual de la empresa

Ser reconocidos, como los lideres en agroturismo en el Ecuador dirigido a
familias y organizaciones empresariales en busca de alojamiento y esparcimiento como
paseos e interaccion con la naturaleza, acompafiado por un buen servicio e

infraestructura confortable para conferencias y eventos sociales

la
la
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Misién

La Mision describe la naturaleza y el negocio e identifica el producto, los clientes

y el mercado. Es el deber ser de la organizacion.
¢, Como se formula la mision?

La mision debe ser formulada por los directivos, pero para lograr la integracion

del equipo, debe permitirse la participacion de todos sus integrantes.
Para formular una misién debe intentar responderse las siguientes preguntas:

v' ¢En qué negocio se esta?

¢Para qué existe la empresa?

¢Qué es lo que la diferencia de otras?
¢Quiénes son nuestros clientes?
¢Quiénes son los proveedores?
¢Cudles son los productos?

¢Cual es el mercado?

¢Como lograr rentabilidad?

AN N N N D U N N

¢Como minimizar el impacto ambiental?
Mision Actual de la Empresa

Teniendo a la hermosura de la naturaleza a nuestro favor y ubicados
privilegiadamente en una montafia que cuenta con historia cultural, paz y tranquilidad,
daremos el mejor servicio turistico del pais acompafiado de una estructura fisica capaz de
satisfacer las necesidades intelectuales de los huéspedes y visitantes, que se animen a ser
parte de la Hacienda Hosteria Milliguayco.

Principios corporativos

Los principios son las creencias y normas de conducta, que permiten regular el
comportamiento de las personas, para convivir en paz consigo mismo y en armonia con
su entorno.

La Hosteria se rige bajo los siguientes principios:
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v' Respeto: respeto mutuo entre huéspedes, trabajadores y hacia la naturaleza

buscando una integridad como sociedad.

v Desarrollo: Generar un desarrollo turistico sostenible, salvaguardando el medio
ambiente y los recursos naturales tomando como perspectiva, el desarrollo

econdmico sin agotar nuestros recursos naturales.

v Transparencia: A través de acciones claras, se muestra a las personas la conciencia

ecoldgica de valorar los recursos naturales.

v' Liderazgo: Ser los pioneros en ofrecer un servicio integrado de turismo, en base a

las necesidades o peticiones comunes de las personas para su sano esparcimiento.

v/ Calidad: Se plantean mejoras constantes y siempre en la blsqueda de mejorar

nuestro servicio.

Los objetivos

Son situaciones que se deben alcanzar con la finalidad de cumplir con el desempefio
corporativo planteado, en base a la evolucion de un mercado por lo que la Hacienda
Hosteria Milliguayco tiene como objetivos:

v" Aumentar el nGmero de clientes.
v’ Desarrollar actividades en los canales de publicidad de la web.
v" Fortalecer las relaciones con los clientes.

v Conseguir la mayor puntuacion en pagina web Tripadvisor.

La Planificacion Estratégica tiene por finalidad producir cambios profundos en
los mercados de la organizacion y en la cultura interna. En la planeacion estratégica
existen cuatro fases bien definidas: formulacion de objetivos organizacionales; analisis
del entorno; analisis de las fortalezas y limitaciones de la empresa y formulacion de
alternativas estratégicas.
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El plan estratégico debe ser difundido a toda la empresa. La comunicacion de este
a toda la organizacion lograra que todos los colaboradores identifiquen su
responsabilidad en la ejecucion del plan y se comprometan con él.

FODA (micro ambiente)

La matriz FODA es una herramienta utilizada para la formulacién y evaluacién de
estrategias.

Su nombre proviene de las siglas: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, vy

Amenazas.

Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o
destruyen valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades, entre otros.

Oportunidades y amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del
control de la empresa. Se incluyen en estos la competencia, la demografia,
economia, politica, factores sociales, legales o culturales.

Método PEST (macro ambiente)

Este método obedece a un estudio predictivo del entorno, como elemento
necesario para la toma de decisiones. Las variables en estudio de estos escenarios son:
politico-legales, econémicas, socioculturales y demograficas y tecnoldgicas. Y estas
pueden surgir del perfil estratégico del pais.

El PEST funciona como un marco para analizar una situacién, y como el
analisis FODA, es de utilidad para revisar la estrategia, posicion, direccion
de la empresa, propuesta de marketing o idea.

Los factores analizados en PEST son esencialmente externos; es
recomendable efectuar dicho anélisis antes del analisis FODA, el cual esta
basado en factores internos (Fortalezas 'y  debilidades) 'y  externos
(oportunidades y amenazas). El PEST mide el mercado, el FODA mide una
unidad de negocio, propuesta o idea.
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Politico legal se refiere a las normas legales (Leyes, Decretos, Ordenanzas,
resoluciones) que estén en vigencia, o que estén en curso en el Congreso,
Asambleas, Municipios, gobierno central o local y las Instituciones
descentralizadas o Departamentos administrativos.

Econdmico se refiere a la situacién financiera del mundo en general, del pais, y

de los sectores empresariales.

Socio — demografico Las empresas existen para satisfacer necesidades de los
consumidores, Industriales, Institucionales y domeésticos, que por ello les
compran. Tienen que ajustar sus productos y su forma de satisfacer al cliente, a la

manera como este se comporta.

Tecnoldgico. El desarrollo tecnolégico hace que los negocios vayan
desapareciendo y otros vayan surgiendo.

2.3 Marco conceptual

Gestion. Conjunto de acciones u operaciones relacionadas con la administracion

y direccion de una organizacion.

Motivacién. Motivacién es aquello que impulsa a una persona a actuar de

determinada manera. Origina una propension hacia un comportamiento especifico.

Reclutamiento. El reclutamiento puede definirse como un conjunto de
procedimientos utilizados con el fin de atraer a un nimero suficiente de candidatos

idéneos para un puesto especifico en una determinada organizacion.

Satisfaccion. La satisfaccion es un estado del cerebro producido por una mayor o
menor optimizacién de la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones
compensan su potencial energético, dando la sensacién de plenitud e inapetencia

extrema.

Clima Organizacional. Se refiere a las percepciones compartidas por los

miembros de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste se da,
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las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas regulaciones

formales que afectan dicho trabajo.

Turismo eco sostenible. Actividades turisticas llevadas con responsabilidad
ambiental, no contaminando el medio que les esta sustentando econdémicamente con el fin

que perdure y sea fuente de empleo para muchas personas.

2.4 Estructura organizacional

Hacienda Hosteria Milliguayco tiene su cadena de mando y jerarquias de su talento
humano con sus respectivas responsabilidades y esta detallado en la tabla No. 5.

TABLA N° 5 Diagrama de estructura organizacional Hacienda Hosteria Milliguayco

SUPERVISORES SERVICIO AL CLIENTE

Fuente: Hacienda Hosteria Milliguayco Elaborado por los Autores. Se podré ver con mas

detalle las responsabilidades de cada area en el Anexo n°1.
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Del cuadro las areas indicadas como servicio al cliente y mantenimiento se

contratardn eventualmente mas personas de las 6 existentes en la hosteria dependiendo la

ocasion.

2.4.1 Servicios

Entre los servicios que ofrece la hosteria existen los que continuacién se detallan en la

tabla No. 6.

TABLA N° 6 Servicios Hacienda Hosteria Milliguayco

Servicios Especificacion | Descripcion

Habitaciones Habitacion suite, suites junior y habitaciones estandar, la

estadia contard solo con el desayuno del dia siguiente.

Hospedaje | Visitantes Pueden hacer uso de las instalaciones piscina, capilla,
entre otros, por un dia sin incluir dormitorio, pagando una
tarifa.

Comedor Para personas que deseen almuerzos o0 cenas a Ssu
disposicion.

Sala de | Eventos Se ofrece a las personas que deseen celebrar eventos
eventos sociales sociales o personales (cumpleafios, quinceafieras, etc.)

Conferencias Para empresas que deseen dar charlas, cursos,
conferencias o coaching se arman paquetes que pueden
incluir hospedaje y refrigerio el precio depende de la
peticion y el nimero de personas.

Capilla En caso que necesiten realizar alguna ceremonia, cuentan
con una capilla con el permiso arzobispal para oficiar
cualquier tipo de ceremonia.

Caminatas Para las personas que deseen, cuenta la hosteria con gran
extension de terreno para caminar y para aventureros un
sector selvatico donde se les lleva de excursion.

Paseos Equitacion Cuentan con caballos de paso que estan a disposicion de
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las personas que deseen pasear cabalgando.

Cuadrones Cuenta con cuadrones para quienes deseen recorrer la

montafa.

Elaborado por: Los autores
Fuente: Hacienda Hosteria Milliguayco

2.4.2 Entorno regulatorio

Actualmente, la finca hosteria Milliguayco carece de apoyo gubernamental para su
mejor participacion en el mercado, a traves de la investigacion realizada de sus operaciones
se pudo observar que cada cierto tiempo acuden instituciones de control y promocion
debido a alguna eventualidad o para procesos de regularizaciones, entre estas instituciones
estan: la Camara de Turismo de Riobamba, del Ministerio de Turismo y el Ministerio de
Ganaderia de la Provincia de Chimborazo.

2.4.3 Competencia

Segun el articulo 19 de la ley de Turismo del Ecuador y los articulos 2 y 3 del
reglamento de turismo del Ecuador indican, las caracteristicas que debe tener el
alojamiento para poseer la categoria y las estrellas respectivas dadas por el Ministerio de

Turismo a través de certificaciones.

Segln el Ministerio de Turismo en el sector de Pallatanga Provincia del Chimborazo,

existen las siguientes hosterias:
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TABLA N° 7 Competencias de Hacienda Hosteria Milliguayco

Nombre Categoria | Descripcion

comercial

Hosteria Segunda | Su Vision es ser una empresa lider en turismo sostenible, contribuyendo a la preservacion, conservacion del medio

Ecovita ambiente, la calidad de vida de sus visitantes y comunidad. Estd Rodeada de carpas y habitaciones ecoldgicas. Es la
Unica que implementa las Buenas Préacticas de Turismo Sostenible en el cantén Pallatanga - Prov. de Chimborazo, es
ganadora del premio SKAL ECOTOURISM AWARD 2007, dos premios nacionales por el aporte ecolégico y mejor
empresario turistico del Canton Pallatanga.

Hosteria  El | Segunda | Tiene 10 afios de operaciones, llegando a ser un sitio muy solicitado para la celebracion de eventos y seminarios,

Pedregal debido a su salén con capacidad para unas 200 personas.
Sus 2.400 m? de superficie cuentan con piscina, juegos infantiles, piscinas con truchas para la pesca deportiva y 12
cabafias independientes con tarifas que van desde los $ 12,50 por persona, més el 12% del IVA.

Hosteria el | Segunda | Su estructura es como una ciudadela de relajamiento, con jardines, juegos infantiles, restaurante y un total de 27

Valle habitaciones distribuidas en 10 cabafias y 17 suites. Cuenta con actividades como jugar golfito, voleibol, basquet,
tenis e indor fatbol cuenta con alojamiento, tiene 20 afios de operaciones, y hoy ofrece tarifas que van desde los $ 32
por pareja, incluidos los impuestos y el desayuno.

Hosteria Segunda | Es un complejo hotelero creado para fomentar el Turismo de Aventura en un lugar diferente del Ecuador brindando

Olympus un servicio turistico a nivel nacional. También cuentan con la infraestructura suficiente para cubrir las necesidades de

empresas 0 personas naturales que quieran realizar convenciones, reuniones, eventos sociales.

Elaborado por: Los autores
Fuente: Catastro MINTUR, Gerencia regional Sierra Centro, 2010

Nota: Finca hosteria Milliguayco no aparece en estos archivos, pero en los folletos repartidos en el afio 2014 por la municipalidad de
Pallatanga, aparece como una hosteria de primera categoria, dada por el Ministerio de Turismo de Pallatanga a través de la Municipalidad de

Pallatanga.
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2.5. Marco legal

El proyecto se desarrollara en el area de talento humano, por lo que hay que
considerar que los derechos de un ser humano, terminan donde comienzan los del otro,
la Constitucion del Ecuador sera la base para mantener una buena relacién con el

personal y las siguientes leyes:

La relacion laboral se da en base al Cddigo de Trabajo del Ecuador Articulos 325
al 331 dando referencia a las formas de trabajo y su retribucion, se debe recordar
que el Turismo, es un mercado que permanece con atencién las 24 horas del dia,
por lo que es necesario el saber cuantas horas de trabajo puede tener seguidas una
persona la manera de renumerarlas, que tipos de horarios pueden designarle y que

facilidades se le debe dar a trabajador para el desarrollo de su trabajo.

Garantizar el desarrollo individual de cada colaborador como lo establece el
Régimen del Buen Vivir en los articulos 340 al 404 que se refiere a la Inclusion y
equidad de tal forma que se garantice en la empresa una igualdad entre personas de

distintas etnias o condiciones econdmicas y sociales.

Las operaciones se desarrollan siguiendo la Ley de Turismo art 5.- de las
actividades de Turismo y asi la planificacion estara acorde a lo indicado dentro de
los pardmetros legales para un mejor desarrollo contando con los permisos

pertinentes.

Al desarrollar un plan estratégico para la gestion de talento humano se podra elegir el
personal adecuado para la atencion al cliente, ademéas de una segmentacion de cada area y

definicion de su responsabilidad en conjunto una mejora en la prestacion del servicio.

2.6 Hipotesis

Desarrollar un plan estratégico para la gestion de talento humano con el fin de

organizar cada area y definir responsabilidades permitira conocer el perfil para la eleccion
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del personal adecuado y el desarrollo de un proceso de capacitacion del personal existente
que mejore la atencion al cliente y dé como resultado una mejora en la prestacion del

servicio permitiendo fidelizar a los clientes.

Las actividades de turismo son de constante cambio debido a la diversidad de servicios que
se pueden ofrecer y distintas elecciones referente a sitios, lo que siempre hace la diferencia
es la forma de atencidn que se preste a los clientes.

2.6.1 Variables o criterios de Investigacion

En base a nuestro sistema de Investigacion se han definido las siguientes variables.
Tabla No. 8:

TABLA N° 8 Variables de la investigacion

Variable Descripcion
Independiente Plan estratégico Hacienda Hosteria Milliguayco
Dependiente Gestion de talento humano

Elaborado por: Los autores
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2.6.2 Operacionalizacion de las variables:

TABLA N° 9 Operacionalizacién de las variables

Variable Sub- Descripcion Metodologia | Instrumentos | Indicadores Resultados
variables Esperados
Variable v Servicio | -Conjunto de actividades | v'Inductivo- v  Encuestas a | v Calidad del | -Servicio al
dependiente al cliente | interrelacionadas que Deductivo los clientes. servicio. cliente
Gestion de ofrece la hosteria con el (Medicion)
talento objetivo de que el cliente -Determinar el
humano obtenga lo que solicita en v  Encuestas y | v©  Evaluacién | perfil de las
el momento y Ilugar entrevistas al personal que | personas
indicado. al personal brinda el | contratadas
de la servicio al
hosteria. cliente. -Medir el clima
v/ Rotacién | -Fluctuacion de personal | v'Exploratorio | v* Sugerencias laboral
del personal | en la hosteria, NUmero de dadas por| v  Desempefio
personas que ingresan y huéspedes laboral. -Contar con un
salen de la misma. en paginas (Medicidn) proceso de
web y seleccion y
diario  de orientacion  del
visitas. personal.
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Variable
independiente
Plan
estratégico
Hacienda
Hosteria

Milliguayco

Elaborado por: Los autores

Conjunto de acciones
estratégicas en el area de
talento humano con el fin
de obtener un personal
capacitado dando valor
agregado a los servicios
que ofrece la hosteria.

Entrevista a los
colaboradores
y
administrativos

de la hosteria.

v’ Estrategias
y acciones para
gestionar el
talento humano
y el servicio al

cliente.

Plan estratégico
asignando los
respectivos

cargos a las
funciones a

realizar.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipoy disefio de la Investigacion
Con el fin de optimizar el desarrollo de la investigacién para el proyecto se aplicara dos
tipos de investigacion.

v Deductivo- inductivo: Con este método se analizd los ambientes que deben ser
considerados estratégicos en la formacion y desarrollo de las funciones del personal
que labora actualmente, que afectan en las actividades realizadas cominmente en la
hosteria, obteniendo con esto la mejor estrategia para gestionar y optimizar el
talento humano.

v Analitico- sintético: La informacion recolectada se sometié a analisis permitiendo
llegar a la explicacion de la gestion estratégica del talento humano, el analisis
consistio en la descripcion de cada uno de los elementos de un todo, desarrollando
un papel importante al reconocer cosas, hechos, y elementos que no se encuentra
visibles y que no son apreciados a primera vista ni son consideradas importantes
por lo que muchas son ignoradas y juegan un papel importante en actividades de
prestacion del servicio para determinar de mejor forma los problemas causas y

soluciones méas convenientes.

3.2. Alcance de la Investigacion
La investigacion se llevo a cabo tomando como poblacion al personal que labora en
la Hacienda Hosteria Milliguayco y la unidad de analisis serd el personal que esta

laborando activamente en la hosteria.

Se analiz6 el desempefio de los colaboradores tomando el resultado de la atencion brindada
a los clientes que se registraron en la Hosteria desde: Enero a Julio del 2015.
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3.3. Poblaciéon y muestra
3.3.1.  Poblacion.
La poblacion total para esta investigacion fue de 11 personas, las cuales laboran
dentro de la Hacienda Hosteria Milliguayco y se detallan a continuacion:
Tabla N° 10 Cargos
Cargo N° DE
Empleados

Gerente General | 1

Administrador 1
Asistente 1

Administrativo
Publicista 1
Ayudante de | 4

Cocina
Caballeria 1
Chofer 2

Total Empleados | 11

Elaborado por: Los autores

Se considerd a todo el personal por la naturaleza de la investigacion para analizar el
clima laboral y obtener informacion acerca de la estabilidad laboral, percepcion de calidad
del servicio que brindan, niveles de capacitacion que recibieron, entre otros factores y su

incidencia sobre la atencién al cliente de la hosteria.

3.3.2 Muestra

Debido a que el tamafio de la poblacion es pequefio se tomd una muestra no
probabilistica, que en este caso sera el total del tamafio de la poblacién y para la encuesta
que se aplicara se toma como unidad de analisis al personal que labora activamente en la

hosteria, refiriéndonos asi al personal que tienen mas de un afio laborando para la hosteria.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Se utilizd la técnica de entrevista y técnica de encuesta como las herramientas mas

eficaces para el planteamiento del disefio del plan estratégico.
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Se elaboré un modelo de encuesta y de entrevista Ver Anexo 2, que se socializé
inicialmente con el gerente propietario de la Hacienda Hosteria Milliguayco para
determinar los factores internos y externos de la misma y eliminar aquellas preguntas que

considere de corte confidencial.

Como medio de contrastacion de la informacion obtenida se realizé una observacion
directa al personal de la Hosteria, las encuestas debido a su escaso conocimiento de ciertos
términos de uso comun en la administracion fueron dirigidas por los autores para aclarar
alguna duda y determinar si las actividades que realizan los colaboradores estan acorde al
cargo que ocupan dentro de la organizacién.

Se aplicd la encuesta a las personas que se encontraron laborando en la hosteria que
en total fueron seis, tomando en consideracion los datos de la Hacienda Hosteria
Milliguayco, y la entrevista Ver Anexo 3 se la realizé al economista José Romero que es el
fundador y creador de la hacienda hosteria Milliguayco, cabe recalcar que al momento de
la misma se procedi6 a cambiar algunas preguntas y omitir otras ya que al ser el propietario
no se obtendrian los resultados deseados. No se pudo realizar entrevista a otro colaborador

de la Hosteria por no contar con la autorizacion.

Los resultados de las encuestas, como la transcripcion de la entrevista fueron
revisados previamente por el representante legal de la hosteria previo al anélisis, discusion
y presentacion de los resultados.

3.5.  Procesamiento de datos
3.5.1. Analisis e interpretacion de datos
Las encuestas fueron realizadas en la Hacienda Hosteria Milliguayco el dia domingo

28 de Junio del 2015, mientras realizaban sus debidas actividades laborales tomandonos 15

minutos por persona se puede apreciar las fotos en el anexo 4.
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3.5.1.1 Idiomas diferentes al espafiol.

TABLA N° 11 Idiomas diferentes al espariol

Opciones Resultado

Si 2
No 4
Idioma Quichua

Elaborado por: Los autores

Figura N° 1 Idiomas

Idiomas

®si ®no

Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion

El 67 % de las personas que laboran en la hosteria hablan solo espafiol, la misma
que es su lengua materna y el 33% habla dos lenguas al ser el quichua su lengua materna
aprendieron espafiol para expresarse con la poblacion cercana, considerando que la
Hosteria tiene medios de reserva electrdnicos que son internacionales deberian tener un
personal capacitado en el idioma inglés para atender a los huéspedes que lleguen del

extranjero las 24 horas.
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3.5.1.2 Preparacion en Hoteleria y Turismo.

Tabla N° 12 Titulo de hoteleria y turismo

Opciones Resultado

Si 0

No 6

Elaborado por: Los autores

Figura N° 2 Titulo en hoteleria y turismo

Titulo en Hoteleria y turismo
/

®si EnoE E

Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion:

El 100 % de la colaboradores no cuenta con un titulo de Hoteleria y turismo,
porcentaje que es alto debido a la naturaleza del servicio que se presta, ya que al contar con
el personal que tenga estos conocimientos se asegura una mejor atencién al cliente como

prestar servicios complementarios en el area del Turismo.
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3.5.1.3 Experiencia en el area de servicio al cliente

Tabla N° 13 Servicio al cliente

Opciones Resultado

Si 4

No 2

Elaborado por: Los autores

Figura N° 3 Experiencia en servicio al cliente

Experiencia en servicio al cliente

Elaborado por: Los autores
Analisis e interpretacion:

El 33% de los colaboradores no cuenta con experiencia de servicio al cliente y el
67% si cuenta con experiencia pero al consultarles la pregunta y dandoles un ejemplo de
;qué es? el servicio al cliente, sus experiencias contadas fueron en comedores, ganaderia o
ventas de algin producto dirigido a un mercado de poca exigencia, lo que da a entender

que su atencién dentro de la hosteria podria dejar insatisfecho al cliente.
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3.5.1.4 Cargos a desempefiar en la hacienda hosteria Milliguayco.

Tabla N° 14 Cargo a desempefiar

Opciones Resultado
Auxiliar de | 2

limpieza

Caballeriza 1
Administrador 1

Cajero 1
Mantenimiento 1

Elaborado por: Los autores

Figura N° 4 Cargo a desempefar

argo a desempenar

1

Auxiliar de caballeriza Administrador Cajero mantenimiento
limpieza

® Auxiliar de limpieza  ®caballeriza ™ Administrador ™ Cajero  ® mantenimiento

Elaborado por: Los autores
Anélisis e interpretacion:

El area que cuenta con mas personal resultd ser el area de limpieza, personal que en
el momento de la entrevista estaban encargados de preparar el almuerzo a los huéspedes, es
decir, son poli funcionales. Al dialogar con una persona que indicO que su cargo era
administrador y cuando se le preguntd qué hacia indicé que solo dirigia a las personas en
los cultivos y se encargaba de decir quien ha trabajado.
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3.5.1.5 Induccion al ingresar a trabajar a la hosteria Milliguayco.

Tabla N° 15 Induccién

Opciones Resultado

Si 1

No 5

Elaborado por: Los autores

Figura N° 5 Induccion recibida

Induccion

Elaborado por: Los autores
Anélisis e interpretacion:

Solo una persona manifestd que si recibié una induccion cuando entr6 a laborar y
fue un auxiliar de limpieza quien considero como induccién lo que le habian indicado que
debe hacer como limpiar y como arreglar las habitaciones tomando en cuenta la poca o
nula experiencia de la persona al contratarla en un trabajo se ve la importancia de una

induccion que les ayude a realizar su trabajo de forma correcta.
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3.5.1.6 Capacitaciones relacionadas a la actividad laboral.

Tabla N° 16 Capacitacion activa

Opciones Resultado
Si 2

No 4

De 1-3|2

meses

Elaborado por: Los autores

Figura N° 6 Capacitacion activa

Capacitacion activa

Elaborado por: Los autores
Anélisis e interpretacion:

Al hacer esta pregunta indicando como ejemplo la ensefianza constante de algo
nuevo que ayude en el trabajo, solo las dos personas que fueron del area de limpieza
manifestaron que recibian capacitacion cada tres meses y que ademas siempre les ensefian

un plato nuevo para preparar 0 como usar un objeto nuevo de limpieza o de cocina.
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3.5.1.7 Principales actividades desempefia en el rea de trabajo.

Tabla N° 17 Actividades realizadas

Actividad por la que se lo contrato | Cantidad Activiades mencionadas
mencionada

Auxiliar de limpieza 1 3 Servicio al cliente, cocina, limpieza

Auxiliar de limpieza 2 3 Servicio al cliente, cocina, limpieza

Caballeriza 3 Cuidar caballos, ganaderia

Administrador 1 Dirigir

Cajero 2 Cajero, chofer, servicio al cliente

Mantenimiento 3 Electricidad, gasfiteria, construccion

Elaborado por: Los autores

Figura N° 7 Actividades realizadas

vantenimiento |
Cajero |
Administrador [ NRHR
caballeriza _

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5
M servicio al cliente M cocina limpieza cuidar caballos
M ganaderia W dirigir H cajero B chofer
M electricidad W gasfitero W construccion

Elaborado por: Los autores
Andlisis e interpretacion:

Se puede observar que cuatro personas definieron al menos tres actividades de su
cargo teniendo en comun cinco de ellos el indicar actividades que no van acorde a su

cargo, como se observa en la tabla 21.
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3.5.1.8 Clima laboral entre sus compafieros de trabajo y superiores.

Tabla N° 18 Ambiente laboral

Opciones | Resultado
Malo 0

Regular

Bueno

2
1
Muy bueno | 3
0

Excelente

Elaborado por: Los autores

Figura N° 8 Ambiente laboral

Ambiente laboral

sl

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

® Malo ®™Regular ®Bueno ™ Muybueno M Excelente

Elaborado por: Los autores
Anélisis e interpretacion:

En el gréafico se observa la dualidad en las opciones elegida que son regular y muy
bueno, durante el desarrollo de esta pregunta las auxiliares de cocina manifestaron que era
muy bueno debido a que se llevan bien con su jefa que es la duefia de la hosteria, porque
las trata muy bien.

Cabe mencionar que la mayoria de los trabajadores son familiares de primer grado,
solo el cajero no tienen ningun tipo de parentesco con ningln trabajador de la hosteria.
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3.5.1.9 Motivacion al realizar las tareas de su area de trabajo.

Tabla N° 19 Motivacion laboral

Opciones

Resultado

Si

No

Elaborado por: Los autores

Figura N° 9 Motivacion laboral

Motivacion Laboral

Elaborado por: Los autores

Tabla N° 20 Motivos de motivacion

Expresiones

Coincidencia en personal

Realizo diferentes funciones no asignadas | 1

Lo hago por necesidad

Porque me gusta

Me gustan los caballos

Me gusta trabajar

1
2
1
1

Elaborado por: Los autores
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Figura N° 10 Motivos de motivacion

Motivos de motivacion

Realizo Lo hago por  Porque me Me gustan Me gusta
diferentes necesidad gusta los caballos trabajar
funciones no
ENEGEES

= Realizo diferentes funciones no asignadas ® Lo hago por necesidad
® Porque me gusta ™ Me gustan los caballos

® Me gusta trabajar

Elaborado por: Los autores

Anélisis e interpretacion:

Dentro de la gréfica el mayor porcentaje de personas se sienten motivadas por su
trabajo pero hay que resaltar que las personas comprendian por motivacién a el hecho de
solo tener un empleo y cuando se le preguntd por qué le gustaba su respuesta fue “porque
es mi responsabilidad”, “porque lo tengo que hacer” y al consultarles si lo hace por
necesidad. Su respuesta fue si, sin embargo se respeta la primera seleccion dadas por ellos
y es la que se ha plasmado en estas graficas.
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3.5.1.10 Problemas en el desempefio de sus labores.

Tabla N° 21 Problemas laborales

Opciones Resultado
Si 3
No 3

Elaborado por: Los autores

Figura N° 11 Problemas laborales

Problemas laborales

Elaborado por: Los autores

Problemas principales mencionados

Tabla N° 22 Principales problemas laborales

Problemas mencionados

Personas que lo mencionaron

Mal trato del cliente 3
Accidente laboral 2
Problema con el duefio 1
Llamado de atencion injusto | 1

Elaborado por: Los autores
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Figura N° 12 Principales problemas laborales

Problemas laborales

Mal trato del Accidente laboral Problema con el Llamado de
cliente dueio atencioén injusto

= Mal trato del cliente = Accidente laboral

® Problema con el duefio ® Llamado de atencidn injusto

Elaborado por: Los autores

Anélisis e interpretacion:

En el grafico se observa una vez méas una dualidad donde la mitad de los
colaboradores ha tenido problemas y se resalta el hecho que las personas que manifestaron
que si habian tenido problemas, coinciden en ser las personas que desempefiaban una
actividad de relacion directa con el cliente y mencionaron como problema en su trabajo
mal trato de parte del cliente, con lo que se puede deducir que el mal trato que recibieron
fue por una mala asistencia a una peticion del cliente, que generan en la persona una
insatisfaccion.
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3.5.1.11 Frecuencia en la limpieza de las habitaciones por dia.

Tabla N° 23 Numero de limpieza de habitaciones

Opciones Resultado

1 6
2 0
Mas de 3 0

Elaborado por: Los autores

Figura N° 13 NUmero de limpieza de habitaciones

Limpieza habitaciones

2 Mas de 3

®]1 ®m2 ®mMiaisde3

Elaborado por: Los autores
Anélisis e interpretacion:

Todos coincidieron que solo se limpia una vez las habitaciones, que se limpian
después que las utiliza el cliente, en las entrevistas informales realizadas se obtuvo como
respuesta que mientras la habitacion no se utilizan se airean las habitaciones
exclusivamente pudiendo provocar un malestar en los clientes al encontrar habitaciones
con olor a humedad que fue lo que se observo al no haber sido utilizadas en mas de una

semana o hasta un mes.
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3.5.1.12 Estado de las instalaciones.

Tabla N° 24 Instalaciones

Opciones Resultado

Modernas 2

Antiguas 1

Estan 3
remodeladas

Elaborado por: Los autores

Figura N° 14 Instalaciones

Instalaciones

Modernas Antiguas Estan remodeladas

= Modernas ™ Antiguas = Estan remodeladas

Elaborado por: Los autores
Anélisis e interpretacion:

Las instalaciones son remodeladas se pudo observar que partes antiguas y bloques
que se han creado que les han dado mantenimiento o se las ha adecuado dandoles nuevas
dimensiones conservando la estructura basica, las personas que contestaron modernas lo
indicaron por el hecho de las construcciones que han realizado y las remodelaciones en
ciertas partes de la hosteria. Las personas que manifestaron antiguas lo hicieron pensando

en la casa que tiene mas afios en la hosteria.
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3.5.1.13 Espacios destinados a brindar un servicio de calidad

Tabla N° 25 Espacios adecuados

Opciones Resultado

Si 6

No 0

Elaborado por: Los autores

Figura N° 15 Espacios adecuados

Espacios adecuados

®Si ®mno

Elaborado por: Los autores
Anélisis e interpretacion:

En la gréfica se puede observar como el cien por ciento de los encuestados
respondieron que si y ha sido la Unica pregunta en la que todos concuerdan, puede
deducirse que los colaboradores cuentan con recursos suficientes para desempefiar bien sus
labores pero hace cuestionar debido a las preguntas anteriores si ellos sabran usar bien los

recursos.
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3.5.1.14 Certificacion de calidad Hosteria Milliguayco.

Tabla N° 26 Certificaciones de calidad

Opciones Resultado

Si 1
No 5
Cual No sabe

Elaborado por: Los autores

Figura N° 16 Certificaciones de calidad

Certificaciones de calidad

Elaborado por: Los autores
Anélisis e interpretacion:

Este grafico indica que la mayoria de las personas estan conscientes que la hosteria
no cuenta con ningun certificado de calidad y la Unica persona que indico que si cuenta con
certificado fue el encargado de caballeriza quien no pudo decir cual, llegando a la
conclusion que pudo confundirse con los certificados de los caballos pura sangre que posee
la hosteria.
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3.5.3 Andlisis Final de los resultados

Con el objetivo de obtener informacion que permita certificar y validar los temas
planteados en este proyecto de investigacidn, se aplicaron encuestas a los trabajadores y
una entrevista al duefio de la hacienda hosteria Milliguayco.

Cabe recalcar que la transcripcion completa de la entrevista realizada al
propietario de la Hacienda Hosteria Milliguayco se encuentra en anexos y la misma da
como resultado que la Hosteria no presenta ningun problema y el personal se encuentra
debidamente capacitado y se cuenta con funciones claras y procesos determinados para
actividad.

En la investigacion se pudo constatar la falta de manuales de funciones y
procesos detallados como manuales empresariales. Es importante resaltar también que
la Hosteria ha desempefiado hasta este momento un rol protagonico en el desarrollo del
Cantén a pesar de no contar con manuales ni planes estratégicos pero en etapa de
crecimiento eso afecta al sobreponerse funciones a procesos determinados y actividades
duplicadas sin detallar claramente a quien reportan.

Se aprecia también la diferencia entre lo percibido por los colaboradores de la
Hosteria y su propietario. Las conclusiones del estudio en funcion a lo expresado por los
colaboradores se detallan en los parrafos siguientes.

De las encuestas efectuadas se obtuvo como resultado que todos los trabajadores
carecen de muchos conocimientos referentes a las actividades que realizan en la
hacienda hosteria Milliguayco, al comenzar a laborar en dicha empresa no recibieron
una debida induccion. Ademas se pudo analizar que no conocen la historia, mision y
visién de la misma, por el cual es necesaria una capacitacion que como resultado se

obtenga la integracion del talento humano entre ellos y con la empresa.
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Otra de las preguntas efectuadas buscaba tener conocimiento si los colaboradores
poseian algun titulo relacionado con la actividad hotelera que brindan, a lo cual el 100%
de los encuestados contestaron que no.

Cabe mencionar que también se les pregunté si tenian alguna experiencia en el
area de servicio al cliente y a su vez el 67% respondié que si, mientras que el 33%
respondié que no. Sin embargo es necesario mencionar que el porcentaje que respondid
si es porque las funciones que realizan son mdaltiples y dentro de ellas se encuentra

atender a los clientes en diversas ocasiones.

También se pudo comprobar que la empresa no ha realizado un debido analisis
para poder determinar el perfil de las personas que van a laborar en la misma, tampoco
cuenta con un debido procedimiento que le indique a cada uno de los colaboradores sus
funciones a realizar de acuerdo al cargo establecido.

Ademas mediante una pregunta realizada a los encuestados se pudo comprobar
gue al momento de ingresar a laborar en la empresa, los colaboradores no recibieron la
debida induccion donde se establezcan sus actividades a realizar dentro de la misma,
cabe mencionar que solo una persona menciond que si recibié dicha induccion, debido a

que su cargo era auxiliar de limpieza y le indicaron arreglar las habitaciones.

En conclusién, se puede afirmar y a la vez validar la hipétesis planteada, al
observar que la Hosteria se encuentra en pleno crecimiento y lo que hasta ahora no ha
sido un inconveniente para brindar un servicio al cliente aceptable puede convertirse en
el mayor problema al no contar con un plan estratégico que le permita gestionar
eficientemente al talento humano vy asi satisfacer las necesidades de los turistas.
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CAPITULO IV

“PLAN ESTRATEGICO PARA LA GESTION DEL TALENTO HUMANO
PARA LA HACIENDA HOSTERIA MILLIGUAYCO LOCALIZADA EN EL
CANTON PALLATANGA PROVINCIA DE CHIMBORAZO”

4.1 Tema

Plan Estratégico para la Hacienda Hosteria Milliguayco enfocado a gestionar el
Talento Humano.

4.2 Objetivos
4.2.1 Objetivo de la propuesta

Disefiar un plan estratégico que permita gestionar el talento humano para la hacienda
hosteria Milliguayco.

4.3 Alcance

El presente proyecto sera puesto a consideracion de la administracion de la Hacienda
Hosteria Milliguayco para ser implementado con el fin de mejorar el servicio al cliente a
través de una gestion del talento humano llevado estratégicamente.

4.4  Antecedentes generales
4.4.1 Historia de la organizacion

La hacienda hosteria Milliguayco esta ubicada en el canton Pallatanga de la
provincia de Chimborazo, es una empresa dedicada al turismo de los Andes cuenta en la
actualidad con seis empleados que tienen méas de un afio laborando con ellos y pertenecen
a las comunidades cercanas del sector, los servicios que ofrece son de hospedaje con
capacidad de hasta cien personas, servicio de comedor, eventos sociales y conferencias con
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capacidad de diez y seis mesas de seis personas, servicios de paseos cuentan con una

caballeriza, cuadrones y sala de ordefio.

A nivel de competencia no cuenta dentro de Pallatanga con competencia directa
segun las caracteristicas de sus servicios brindados ofertando sus servicios a un mercado
con recursos econdmicos altos.

4.4.2 Procesos internos

e Reserva de habitaciones.
0 Limpiezay adecuacion de las habitaciones.
o Coordinacion de estadia de los clientes.
= Procedimiento de recepcion.
= Aceptacion, modificacion, cancelacion de la reserva.
e Reserva de puesto en comedor.
o0 Compra y abastecimiento de productos alimenticios necesarios.
= Coordinacién de horarios para atender al cliente en el comedor.
o Reserva de caballos para paseo.
o0 Organizacion y adecuacion de caballos para el requerimiento del cliente
seguin su reserva.

= Paseo por los alrededores de la hacienda y de la montana.

4.4.3. Matriz de cargos y responsabilidades

Tabla N° 27 Matriz de responsabilidades de la gerencia y supervisores

Cuadro RACI Gerencia y supervisores

Actividad Administrador | Web Operador atencion al

master | cliente

Reserva de habitaciones C R |
Reserva de puesto en comedor I R C
Reserva de caballos para paseo I R C

R(responsable), A(subordinado responsable), C(consultado), I(informado)

Matriz de responsabilidades

Elaborado por: Los autores
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Tabla N° 28 Matriz de responsabilidades servicio al cliente

Cuadro RACI

Servicio al cliente

Actividad

Cajero

Mesero

Chofer

Asistente de

limpieza

Entrenador de
galopaje

= Procedimiento de recepcion.
= Aceptacion, modificacion,

cancelacién de la reserva.

A

= Coordinacion de horarios
para atender al cliente en el

comedor.

N.A

= Paseo por los alrededores
de la hacienda y de la

montana.

N.A

N.A

Coordinacion de estadia de los

clientes

R(responsable), A(subordinado responsable), C(consultado), I(informado)

Matriz de responsabilidades

Elaborado por: Los autores

4.5 Diagndstico estratégico

Entorno externo

45.1 Método PEST (macro ambiente) aplicado en la Hacienda Hosteria

Milliguayco

Politico:

v" Plan nacional del buen vivir.

v Ordenanzas municipales.
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v Ley de turismo del Ecuador.

Econdmico:
v La mayor poblacién es rural y sus actividades son agricolas y ganaderas.

v' La poblacién urbana tienen actividades como manufactura, construccion,

comercio y educacion.

v Las hosterias cercanas tienen precios que van desde $20 dolares hasta $30
ddlares por noche y paquetes turisticos de $100 dolares hasta $160 dolares.

Socio — demogréfico:
v La empresa esta ubicada en Pallatanga sur oeste de la provincia del Chimborazo.
v’ Existen necesidades basicas insatisfechas.

v La poblacidn vive bajo ciertas amenazas de desastres naturales.

Tecnoldgico:
v' Dificil acceso a internet.
v’ Sefial de televisién por satélite.

v Baja cobertura movil.
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4.5.2 Anadlisis del Entorno Competitivo

Figura N° 17 Cinco fuerzas de Porter

AMENAZA DE NUEVOS
PARTICIPANTES

Es fuerte, ya que existen

pocas barreras de entrada en

la industria hotelera.

PODER DE
NEGOCIACION CON
LOS PROVEEDORES

Es bajo, porque se cuenta con
pocos proveedores ya que
cultivan diversos alimentos.

Elaborado por: Los autores

Rivalidad entre
competidores existentes
Es medio, existen otros
competidores que ofrecen
diversidades de servicios

hoteleros.

PODER DE
NEGOCIACION DE LOS
COMPRADORES
Es medio, existen
compradores nacionales 'y
extranjeros de los servicios

que ofrece la hosteria.

AMENAZAS
PRODUCTOS
SUSTITUTOS

Es fuerte, existen otros
hoteles y hostales que quedan
cerca de la ciudad.

4.5.2.1 Analisis de las 5 fuerzas de Porter para la hacienda hosteria Milliguayco

4.5.2.1.1 Rivalidad entre competidores existentes

Se encuentra en término medio, debido a que existen competidores que ofrecen

diversidades de servicios hoteleros a diferencia de los que brinda la hacienda hosteria

Milliguayco; pero cabe mencionar que dichos competidores se encuentran ubicados a

cierta distancia. Tampoco se puede dejar de lado el aspecto tecnoldgico, ya que la

competencia cuenta con un nivel de tecnologia superior siendo esta suficiente para mejorar

los servicios que ofrece la hacienda hosteria Milliguayco.
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4.5.2.1.2 Poder de negociacion de los proveedores
Se encuentra en término bajo, debido a que ellos cultivan diversidad de tipos de

productos que son utilizados para preparar, asi mismo tienen criaderos de aves entre otros.

El resto de productos que necesitan para sus servicios son obtenidos en el pueblo, es

por ello que no cuentan con proveedores mayoristas.

4.5.2.1.3 Productos sustitutos
En el sector hotelero existen ciertos productos sustitutos como lo son los hoteles,
hostales, alquiler de habitaciones y estos a su vez pueden satisfacer facilmente a los

consumidores.

4.5.2.1.4 Competidores potenciales
El &mbito competitivo es alto, debido a que ofrecen diferentes servicios y a precios
competitivos, y de esta forma los precios bajos pueden influir en la decision del

consumidor.

4.5.2.1.5 Poder de negociacion con los clientes
No existe poder de negociacién con los clientes, al no contar con un nidmero
estimado de clientes, por lo que se espera lealtad y fidelidad por parte de ellos y esto se ve

reflejado en la atencidn al cliente y la calidad de servicio que se ofrece.

4.6. Disefo estratégico
4.6.1 Mision
Mision Propuesta por los Autores

Brindar servicios de hospedaje, alimentacion, de relajacion a personas de todas las
edades, nacionales y extranjeros, disfrutando de una montafia con historia cultural,
paz y tranquilidad y vivir el ambiente ideal que la naturaleza brinda, otorgando un
servicio de calidad personalizado.
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4.6.2. Vision
Vision Propuesta por los autores

Ser reconocidos, como lideres en agroturismo en el Ecuador dirigido a familias y
organizaciones empresariales en busca de alojamiento y esparcimiento como paseos
e interaccion con la naturaleza, contando con personal altamente calificado y

motivado, fomentando el desarrollo turistico de nuestro pais.

4.6.3. Valores
v' Responsabilidad. Ser puntuales y cumplir con los compromisos acordados.

v' Respeto. Ser una empresa que promueve el respeto e igualdad entre colaboradores y
hacia los clientes.

v' Confianza. Actuar con honradez y generar credibilidad ante los demas.

v Calidad. Ofrecer servicio de calidad satisfaciendo las necesidades de los clientes.
v’ Lealtad. Ser fiel, y tener sentido de pertenencia con los recursos de la empresa.

v Higiene. Ser impecables tanto en el personal como las instalaciones.

v" Humildad. Reconocer los s errores y corregirlos con el fin de ser mejores cada dia.

v' Compromiso social. Proteger el medio ambiente y la comunidad sin descuidar los

temas econémicos.

4.6.4 Objetivos Estratégicos
4.6.4.1. Objetivos generales

v’ Prestar un servicio hotelero de calidad a los clientes al contar con el personal idoneo

que brinde atencion e informacidn oportuna a nuestros clientes.
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4.6.4.2. Objetivos especificos
v Brindar un buen servicio e higiene en las instalaciones.
v' Brindar una estadia placentera mediante la atencién personalizada de los
clientes.
v Apoyar en la formacién de los estudiantes de hoteleria y turismo del Canton para
fortalecer los servicios brindados.
v’ Capacitar constantemente al personal, con el fin de brindar una buena calidad de

servicio.
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4.6.5 Organigrama propuesto por los autores para la hacienda hosteria

Milliguayco
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4.6.6 Analisis de la situacion

Fortalezas

v

v
v
v

Conocimiento del mercado.
Cercania a la naturaleza.
Poca competencia
Biodiversidad

Oportunidades

v

v
v
v
v

Camparias desarrolladas por el Ministerio de Turismo.

Crecimiento del sector turistico.

Camparnias publicitarias en redes sociales.

Alianzas con entidades gubernamentales como el municipio de Pallatanga.

Realizacién de diferentes tipos de eventos sociales.

Debilidades

v

v
v
v
v

Servicios que ofrecen son limitados.
Falta de tecnologia.

Personal poco capacitado.

Alta rotacion del personal.

Falta de inversion para mejoramiento de infraestructura.

Amenazas

v
v
v

Inestabilidad econémica.
Entrada de nuevos competidores con precios accesibles.
Temporadas bajas.

4.7 Factores claves de éxito (Matrices de impacto)

4.7.1 Matriz de evaluacion de factores externos

La evaluacién de factores externos permite identificar oportunidades y amenazas

que afronta la organizacion.
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Una vez identificados los factores externos de la hacienda hosteria Milliguayco se procede
a realizar la matriz de evaluacion de factores externos para lo cual se muestra a

continuacién en la tabla No.29.

Tabla N° 29 Matriz de Factores Externos

Matriz de Factores externos
Factores determinantes de éxito Peso Ponderacion Rango Total
Oportunidades
1.-Campaias desarrolladas por el

Ministerio de Turismo "ALL YOU 0,13 0,15
NEED IS ECUADOR" 4 0,6
2.-Crecimiento del sector turistico 0,13 0,05 2 0,1
3.- Campa‘nas publicitarias en 0,13 0,2
redes sociales 3 0,6
4.- Alianzas con entidades
gubernamentales como el 0,13 0,1
municipio de Pallatanga 2 0,2
5.- Realizacion c.le diferentes tipos 0,13 0.1
de eventos sociales 2 0,2
Amenzas
1.- Inestabilidad econédmica 0,13 0,1 3 0,3
2.- Entrada de competidores con

. . 0,13 0,1
precios accesibles 4 0,4
3.- Temporadas bajas 0,13 0,2 2 0,4
Totales 1,00 1,00 2,8

Elaborado por: Los autores

Analisis

Se determind que la hacienda hosteria Milliguayco tiene méas oportunidades que amenazas
para desenvolverse en su entorno externo, dando como resultado ponderado 2.80 de los
cuales 1.60 pertenece a las oportunidades y 1.10 a las amenazas, con una diferencia de
0.50. Esto quiere decir, que debe aprovechar las oportunidades que existen para fortalecer
el crecimiento, mantenerse y a su vez efectuar procesos de mejoramiento para poder

enfrentarse con existentes y futuras competencias.
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4.7.2 Matriz de evaluacion de factores internos

A continuacidn se presenta la matriz de evaluacion del factor interno de la hacienda

hosteria Milliguayco en la tabla No. 30.

Tabla N° 30 Matriz de factores internos

Matriz de Factores internos

Factores determinantes de éxito Peso Ponderaciéon| Rango Total
Fortalezas
1.-Conocimiento del mercado 0,11 0,10 4 0,40
2.-Contacto con la naturaleza 0,11 0,05 3 0,15
3.-Poca competencia 0,11 0,10 2 0,20
4.- Biodiversidad 0,11 0,05 4 0,20
Debilidades
1.- Servicios que ofrecen son 011 015
limitados ! ! 4 0,60
2.- Falta de tecnologia 0,11 0,10 3 0,30
3.-Personal poco capacitado 0,11 0,20 4 0,80
4.- Alta rotacidn de personal 0,11 0,2 4 0,80
5.- .Falta <‘:Ie |nvers.|on para 0,11 0,05
mejoramiento de infraestructura 3 0,15
Totales 1,00 1,00 3,6
Elaborado por: Los autores
1 2 3 4
Analisis

De acuerdo al resultado obtenido en la evaluacién de factores internos de la

hacienda hosteria Milliguayco, dio como resultado ponderado 3.60; siendo el 0.95 en

fortalezas; mientras que en debilidades es de 2.65 con una diferencia de 2.70; es decir, que

en la empresa existe un grado superior de debilidades sobre las fortalezas; por lo tanto la

empresa tiene muchos problemas internos que pueden

intervenir

y dificultar en el

crecimiento de la misma, para lo cual se aplicara estrategias que ayuden a mejorar dichas

debilidades y de esta manera la empresa pueda tener un normal desenvolvimiento.
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4.7.3 Matriz de factor externo e interno

MATRIZIE  EFI
Solido Promedio  Deébil
4 3 2 1
Alto
EFE Medio
Bajo

Tabla N° 31 Matriz de factor externo e interno

Crecery
Construir
Conservary
Mantener
Cosecharo

Desinvertir

Matrices del factor externo e interno

Valores

Resultados ponderados totales de evaluacion del factor externo
(EFE)

2.80

Resultados ponderados totales de evaluacion del factor interno
(EFI)

3.60

Elaborado por: Los autores

Andlisis

De acuerdo a la matriz de evaluaciéon del factor externo e interno, la hacienda hosteria

Milliguayco debe considerar los resultados obtenidos de la matriz antes presentada ya que

se encuentra ubicada en la etapa de crecer y construir, y para ello se tiene que analizar las

oportunidades y contrarrestar las amenazas que se le presente en el entorno externo,

desarrollando sus fortalezas y desechando las debilidades internas.
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4.7.4 Matriz de confrontacion

Tabla n° 32 Matriz de confrontacion

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
d;::‘?glalzzis IIGIZES GOt Realizacion
= | T Campafas entidades de dif t Entrada de
MATRIZ DE CONFRONTACION Mi ;_)Otr € d geflmlin o publicitarias | gubernament et.l erzn €s Inestabilidad | competidores | Temporadas Total
Tulr?slf’r'nf)r'l'?ALT_ ti risset(;cc;r en redes ales como el e;\?:rftoz econémica con precios bajas ota
YOU NEED IS sociales mPuarrllglg:qogge soelelee accesibles
ECUADOR™"
)
l<\tl Conocimiento del mercado 10 10 0 10 10 40 10 10 5 25 105
L
8 z:l Contacto con la naturaleza 10 5 0 5 1 21 5 1 0 6 48
'_
5 g Poca competencia 5 1 0 5 5 16 10 5 0 15 47
||'|_J LL |Biodiversidad 10 5 0 10 1 26 1 10 0 11 63
= Subtotal 35 21 0 30 17 103 26 26 5 57 263
w
L
% f_ﬁ Servicios que ofrecen son limitados 5 10 10 10 10 45 5 10 1 16 106
o
'_
S() g Falta de tecnologia 5 5 10 5 10 35 5 10 1 16 86
L E Personal poco capacitado 10 5 0 10 10 35 5 10 0 15 85
ﬂ Alta rotacion del personal 10 5 1 10 10 36 10 5 0 15 87
N |Falta de inversion para mejoramiento de
infraestructura 10 5 5 10 10 40 5 10 0 15 95
Subtotal 40 30 26 45 50 191 30 45 2 77| 459
Total 75 51 26 75 67 294 56 71 7 134| 722

Elaborado por: Los autores
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Una vez realizada la matriz de confrontacion se procedi6 a considerar las oportunidades —

debilidades y las fortalezas- amenazas de mayor puntuacién para tomar en cuenta y aplicar

las estrategias ofensivas, de orientacion, defensivas y de supervivencia que van a ayudar al

crecimiento organizacional y mejora de la hacienda hosteria Milliguayco.

4.7.5 Matriz DOFA
Tabla N° 33 Matriz DOFA

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
O1 Campafias 02 Alianzas L
desarrolladas . O3 Realizacion
por el con entidades de diferentes Al A2 Entrada de
MATRIZ DOFA P rnamental . - mpetidor
Ministerio de gub:coa:noee’:a € tipos de Inestabilidad Cgonpe:e(i(i)ozs
Turismo "ALL cinio d eventos econémica bp'
YOU NEED Is | municipio de sociales ajos
ECUADOR" Pallatanga
Estrategia FO Estrategia FA
2 - . .. Desarrollar estratégias de
ﬁ Fidelizar a los clientes que visitan las diferenciacion frente a la
LU instalaciones con un servicio hospitalario. .
- L competencia.
< |F1 Conocimiento del mercado . " "
[ Invertir en mejoramiento y
% modernizacion de la
n | T infraestructura.
o - -
5 Estrategia DO Estrategia DA
L
E Desarrollar estrategias de
; publicidad para tener mayor
IﬁI:J Innovar la gama de servicios que ofrece la clientesy pf)rer}de mas
[®) hosteria actualmente. EAPETENEEL
|_
(@)
E D1 Servicios que ofrecen son limitado
Estrategia basada en
n mantener la satisfaccion al
L . . cliente.
<D( Crear un plan promocional que permita dar a
[a) conocer todos los servicios que brinda la
3 hosteria.
m Realizar convenios para innovar los equipos
L'DJ gue tiene la hosteria para brindar un mejor
D2 Falta de tecnologia servicio
Plan de capacitacion continua al personal .
D3 Personal poco capacitado — — —
Evaluacién y medicion de desempefio de los
colaboradores.
Crear programas de integracién e incentivos
D4 Alta rotacion del personal a los colaboradores
D5 Falta de inversion para Crear un plan de inversion
mejoramiento de infraestructura CariiiDianice =l

Elaborado por: Los autores
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4.8 Plan de accion

PLAN DE ACCION

Linea
Estratégica
Plan de Accion
Fecha de
Actualizacion
Objetivo
Responsable

Fidelizar a los clientes que visitan las instalaciones con un buen servicio.

Desarrollar incentivos a huéspedes frecuentes

13/08/2016
Fomentar la visita frecuente de clientes

Gerente General

) Cronogramas
Acciones a ) )
Fecha Presupuesto | Involucrados | Medio  de| Indicador
Desarrollar o ) L L
Fecha Inicio |Final Verificacion | de Medicién
Curso de Al afio
capacitacion al Encuestas al cuantas
Todos los )
personal en cliente al veces
) departamentos|
atencion al finalizar su| regresael
cliente 1/01/2016 1/06/2016 | 800,00 estadia cliente
Tercera vez que )
Designar
se hospede una ) o
N ) Gerente Registro de codigos
familia  tendra ) .
general, ingresos de | Unicos por

cena gratis en su
estadia y uso de
caballos

Administrador cliente familias para

Sus reservas
1/07/2016 31/06/2016 | 200,00
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PLAN DE ACCION

Linea
Estratégica
Plan de Accion
Fecha de
Actualizacion
Objetivo
Responsable

Desarrollar estrategias de diferenciacion frente a la competencia.

Desarrollar paquetes turisticos que incluyan paseos en tren.

13/08/2016

Ofrecer servicios que nos hagan diferentes.
Administrador

) Cronogramas
Acciones a . :
Fecha Presupuesto | Involucrados | Medio  de| Indicador

Desarrollar . i L L

Fecha Inicio |Final Verificacion | de Medicién
Ofrecer Designar
paquetes que Gerente cédigo Unico| Encuesta al
ofrezcan paseo| 1/07/2016 | 31/12/2016 500,00 general, de reserva|cliente al
en tren adicional Administrador | con paquete | finalizar  su
al hospedaje turistico estadia
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PLAN DE ACCION

Linea
Estratégica
Plan de Accion
Fecha d
Actualizacion
Objetivo

Responsable

e

Invertir en mejoramientos y modernizacion de la infraestructura.

Adecuacion de estructura con equipos tecnoldgicos.

13/08/2016
Modernizar nuestro servicio con equipos modernos

Gerente general

) Cronogramas
Acciones a . .
Fecha Presupuesto | Involucrados |Medio  de| Indicador
Desarrollar o ) o .
Fecha Inicio |Final Verificacion | de Medicién
Gerente
general,
Instalacion  de Administrador, | Encuesta a| Comentario
) 1/01/2016 | 31/12/2016 | 2000,00 )
televisores  en departamento |clientes al|de personas
todas las de finalizar lajen péginas
habitaciones mantenimiento. | estadia. web
Conexion de Encuesta a
internet Gerente clientes  al|Analisis de
o 1/01/2016 | 31/06/2016 | 1000,00 o »
inaldmbrica en general, finalizar  la|conexion en
toda la hosteria Administrador |estadia. el sistema.
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PLAN DE ACCION

Linea

Estratégica

Plan de Accion

Fecha

de

Actualizacién

Objetivo

Responsable

Innovar la gama de servicios que ofrece la hosteria actualmente.

Implementar nuevas actividades con las que pueda las personas entretenerse.

13/08/2016

Brindar un mayor nimero de actividades que llamen la atencion del cliente

Administrador

) Cronogramas
Acciones a . .
Fecha Presupuesto | Involucrados |Medio  de| Indicador
Desarrollar o ) o .
Fecha Inicio |Final Verificacion | de Medicién
Gerente
general,
Administrador, | Encuesta a| Comentario
Cancha de golf 1/01/2016 | 31/12/2016 | 10.000,00 )
departamento |clientes al|de personas
de finalizar lajen péginas
mantenimiento. | estadia. web
Fogatas con Reserva de
masica y las personas | Encuesta a
cuentos de| 1/01/2016 | 31/06/2016 100,00 Gerente con este|clientes  al
historias general, servicio finalizar la
nacionales. Administrador |incluido. estadia.
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PLAN DE ACCION

Linea Desarrollar estrategias de publicidad para tener mayor clientes y por ende mas
Estratégica experiencia.

Plan de Accién Camparias publicitarias web en cada semestre del afio que incluyan promociones

Fecha de

Actualizacion  13/08/2016

Objetivo Fomentar el uso de la hosteria los 365 dias del afio

Responsable Administrador

) Cronogramas
Acciones a ) )
Fecha Presupuesto | Involucrados |[Medio  de | Indicador
Desarrollar o ) o o
Fecha Inicio |Final Verificacion |de Medicion
La familia que
hagas mas
comentarios en
la pagina trip Comentario
) ) Gerente . )
advisor  podré Pagina trip | de personas
) 1/01/2016 | 31/06/2016 50,00 general, ) o
pasar un dia o advisor en la pagina
Administrador.
completamente web
gratuito sin
incluir
hospedaje
La persona que
comparta mas
. Captura de
nuestra pagina y Chequeo de
Gerente pantalla de
fotos en las la redes
) 1/07/2016 | 31/12/2016 70,00 general, las veces que )
redes  sociales o ) sociales de
) Administrador | compartido )
gana un dia de . la hosteria.
) la pagina
hospedaje en la
hosteria.
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PLAN DE ACCION

Linea Crear un plan promocional que permita dar a conocer todos los servicios que brinda la
Estratégica hosteria.

Plan de Accion  Crear paquete turistico que contenga todos los servicios de la hosteria.

Fecha de

Actualizacion 13/08/2016

Objetivo Dar facilidades y comodidad a los clientes en su estadia y pago del servicio.

Responsable Administrador

) Cronogramas
Acciones a . .
Fecha Presupuesto | Involucrados |Medio  de|Indicador

Desarrollar . ) o

Fecha Inicio |Final Verificacion | de Medicion
Ofrecer el
paquete turistico Comentario
completo a las| 1/06/2016 | 31/12/2016 200,00 Gerente Forma 0|de personas
agencias de general, medio de|en péginas
viajes Administrador. | reserva web
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PLAN DE ACCION

Linea
Estratégica
Plan de Accion
Fecha de
Actualizacion
Objetivo
Responsable

Estrategia basada en mantener la satisfaccion del cliente y permita la publicidad de boca

a boca

Dar descuentos a las personas que lleven a otras a hospedarse

13/08/2016

Administrador

Captar mas clientes

) Cronogramas
Acciones a ) )
Fecha Presupuesto | Involucrados |Medio  de|Indicador
Desarrollar . ) L _
Fecha Inicio |Final Verificacion | de Medicién
Reserva| Encuesta a
Descuento  del Gerente hecha atreves | clientes  al
) 1/01/2016 | 31/12/2016 600,00 o
20% a clientes general, de nuestras|finalizar la
sugeridos Administrador. | paginas. estadia.
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PLAN DE ACCION

Linea
Estratégica
Plan de Accion
Fecha de
Actualizacion
Objetivo

Responsable

Realizar convenios para innovar los equipos que tiene la hosteria para brindar un mejor

servicio

Llegar a a acuerdos con artesanos y empresas electronicas para publicitarlos.

13/08/2016

Lograr convenios que permitan mantener los equipos en buen estado

Administrador

) Cronogramas Indicador
Acciones a .
Fecha Presupuesto | Involucrados | Medio de|de
Desarrollar o ) L L
Fecha Inicio |Final Verificacion Medicion
Convenio con
artesanos de
cueros para Encuesta a
) 1/01/2016 | 31/12/2016 100,00 )
cambios de Gerente Control  de|clientes al
monturas  cada general, monturas en buen | finalizar la
afo. Administrador. | estados estadia.
Convenio con
empresas
electronicas para Medir el
) 1/01/2016 | 31/12/2016 200,00 )
cambios anuales Gerente Control tiempo de
de general, electrodomésticos | servicio de
electrodomésticos Administrador. | en buen estados | alimentos
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PLAN DE ACCION

Linea
Estratégica
Plan de Accién Contratar a un administrador en hoteleria y turismo
de

13/08/2016

Tener un personal apto para la atencion al cliente

Fecha
Actualizacién
Objetivo

Responsable Administrador

Plan de capacitacion continua al personal para brindar un mejor servicio

i Cronogramas Indicador
Acciones a .
Fecha Presupuesto | Involucrados | Medio de|de
Desarrollar o ) L L
Fecha Inicio |Final Verificacion Medicion
Verificar si
Encuesta alel cliente
Capacitacion del| 1/01/2016 |31/12/2016 | 1000,00 Gerente clientes al | regresa
personal durante general, finalizar la|atreves de
todo el afo Administrador. | estadia. las reservas.
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PLAN DE ACCION

Linea

Estratégica

Plan de Accion

Fecha

de

Actualizacién

Objetivo

Responsable

Evaluacion y medicion de desempefio de los colaboradores

Desarrollo de un plan de evaluacion de desempefio

13/08/2016

Entrar a un proceso de mejora continua

Administrador

) Cronogramas Indicador

Acciones a )
Fecha Presupuesto | Involucrados | Medio de|de
Desarrollar o ) L L
Fecha Inicio |Final Verificacion Medicion

Evaluacion  de Gerente
desempefio  del general, Encuesta al| Buzéon de
personal 1/01/2016 31/12/2016 | 600,00 Administrador. | personal. sugerencias.
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PLAN DE ACCION

Linea

Estratégica

Plan de Accién  Generar un equipo de trabajo de alto rendimiento

Fecha de
Actualizacion
Objetivo
Responsable

13/08/2016

Lograr un alto rendimiento de los trabajadores

Administrador

Crear programas de integracion e incentivos a los colaboradores

) Cronogramas Indicador
Acciones a .
Fecha Presupuesto | Involucrados | Medio de|de
Desarrollar o ) L .
Fecha Inicio |Final Verificacion Medicion
Integracion cada Anélisis
trimestre del afio Gerente Encuesta a del
) 1/01/2016 | 31/12/2016 200,00 )
y premiar al general, empleados. ambiente
mejor empleado. Administrador. laboral
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PLAN DE ACCION

Linea
Estratégica Crear un plan de inversion
Plan de Accion
de

13/08/2016

Fecha
Actualizacién
Objetivo

Responsable Gerente general

Designar un porcentaje de la utilidad en inversiones agricolas

Invertir en fondos la Hosteria para incrementar el capital e invertir en infraestructura

) Cronogramas Indicador
Acciones a .
Fecha Presupuesto | Involucrados | Medio de|de
Desarrollar o ) . o
Fecha Inicio |Final Verificacion Medicion
Conservar el 5%
de la utilidad Cambios
. . Gerente _
para invertir en realizados
B 1/01/2016 | 31/12/2016 | 200,00 general, Balance General
elaboracion de o en la
Administrador.
mermelada estructura.
organica
Tabla N° 34 Presupuesto General plan de accion
Acciodn a desarrollar Presupuesto
Curso de capacitacion al personal en atencion al cliente 800,00
Tercera vez que se hospede una familia tendra cena gratis en su estadia y 200,00
uso de caballos
Ofrecer paquetes que ofrezcan paseo en tren aparte del hospedaje 500,00
Instalacion de televisores en todas las habitaciones 2000,00
Conexion de internet inalambrica en toda la hosteria 1000,00
Cancha de golf 10.000,00
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Fogatas con musica y cuentos de historias nacionales. 100,00
La familia que hagas méas comentarios en la pagina trip advisor podra pasar 50,00
un dia completamente gratuito sin incluir hospedaje

La persona que comparta mas nuestra pagina y fotos en las redes sociales 70,00
gana un dia de hospedaje en la hosteria.

Ofrecer el paquete turistico completo a las agencias de viajes 200,00
Descuento del 20% a clientes sugeridos 600,00
Convenio con artesanos de cueros para cambios de monturas cada afio. 100,00
Convenio con empresas electrénicas para cambios anuales de 200,00
electrodomésticos

Capacitacion del personal durante todo el afio 1000,00
Evaluacion de desempefio del personal 600,00
Integracion cada trimestre del afio y premiar al mejor empleado. 200,00
Conservar el 5% de la utilidad para invertir en elaboracién de mermelada 200,00
organica

TOTAL CAPITAL NECESARIO 17.820,00

Elaborado por: Los autores
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CONCLUSIONES

Los datos que se recolecté de la empresa para el respectivo analisis indican
inconvenientes como problemas en el clima laboral y en el trato con el cliente, afectando a
la estabilidad laboral de los colaboradores a esto se le suma la presion que sienten las
personas que trabajan en la hosteria con la situacion de vivir en otros cantones y estar lejos

de sus familias.

Despues de los pertinentes estudios es necesaria la recoleccién constante de
informacion para saber la situacién actual interna de la empresa para poder medir el

descontento de los colaboradores.

Entre los descontentos expresados en las encuestas esta el hecho de realizar otras
actividades para las que no fueron empleados, al monitorear la actividad comercial se pudo
observar en qué situaciones y momentos se da este fendmeno y asi poder dar solucién o
evitar que el personal realice otras actividades para las que no fue empleado, llevando al
andlisis de la estructura organizacional de la empresa y la designacion de las respectivas

responsabilidades.

Es importante medir la satisfaccion de los clientes durante la estadia dentro de la
Hacienda Hosteria Milliguayco, refiriéndose al estado de &nimo que se produce en el
cliente partiendo desde la seguridad, confort y las distintas opciones que tiene la hosteria

para el entretenimiento de sus clientes.

Al medir la satisfaccion de los clientes durante la estadia se puede comprender la
necesidad del cliente una vez alojado en nuestras instalaciones y sus respectivas exigencia,
recolectando esta informacion en tiempo real se podra tomar las medidas pertinentes sin
salir de nuestra linea de servicio turistico este paso permite la evaluacién constante del
desempefio de la hosteria partiendo desde los servicios que se pueden prestar para el
esparcimiento de la clientela y el trato de los empleados hacia las personas al solicitar,
durante y después de usar cualquier tipo de entretenimiento o servicio, también se podra

con esto medir el clima laboral.
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La capacitacion del personal se ve como una necesidad que se debe satisfacer en la
empresa en un lapso corto de tiempo, indistinto de la procedencia o educacion que tengan
las personas que laboran en la hosteria, esto es debido a que siendo una hosteria cuyos
servicios son prestados a personas que puedan verdaderamente financiar sus gastos
vacacionales, pueden sentirse inconforme si el trato personal que les den no esté acorde a
las costumbres que tienen, un ejemplo es el hecho del saludo, si una persona saluda lo
minimo que espera es el regreso del saludo y si no lo recibe se sentira ignorado y lo pondra
confuso e incbmodo mas aun en una empresa en donde la atencion al cliente es el punto

clave de su éxito.

Toda empresa que se dedica al turismo ve reflejada la necesidad de personal
capacitado en la atencién al cliente aiun mas teniendo afluencia de personas del extranjero
que hablan otro idioma como lengua materna distinto al del pais al que visitan, la falta de
una persona que traduzca las necesidades que puede tener el cliente podria no solo dar una
mala imagen y publicidad de la hosteria como también del pais, tendria consecuencias
dentro de la hosteria generando incomodidad a otros huéspedes como ejemplo una persona
de Alemania que pida un vaso de agua porque tiene sed y nadie pueda entenderle (ni con
gesto) causara desesperacion e indignacion llevando a que la persona se enoje y llamaria la
atencion de los demas clientes que estén en ese momento y ellos comentaran el incidente

como experiencia en la hosteria.

Es necesario la contratacion de una persona especializada en hoteleria y turismo con
el fin que pueda dirigir a la empresa en los ambitos del servicio que presta y generar
nuevos proyectos que ayuden al desarrollo de la hosteria y expandir el mercado meta
teniendo el resultado de mayor afluencia de clientes.

81



RECOMENDACIONES

El area turistica presenta varios tipos de servicios, y cada uno esta siempre en
constantes cambios, dentro de cada una de la clasificacion quienes ofrecen el mismo
servicio solo se diferencian por la estructura, desarrollo de actividades de esparcimiento y
el trato al cliente, por hay que emplear o capacitar de manera frecuente al personal dentro
de cada area de la hosteria que le corresponde de donde se puede al desarrollo del personal.

Hay que generar paquetes turisticos y ofrecerlos a través de agencias de viaje, se
debe aprovechar las distintas oportunidades que se presenten de vincularse con otras
empresas turisticas, para enriquecer la experiencia que hayan tenido dentro el mercado

turistico y que ayude al desarrollo y mejora de la prestacion de los servicios.

En el mercado turistico se ven innovaciones constantes sobre el desarrollo de
actividades de esparcimiento, se sugiere estar actualizado en las nuevas actividades que
Ilamen la atencién del cliente no solo con el fin de ofrecerlas sino para ver la direccion
hacia donde apunta la futura actividad que causara movimiento en el turismo como
ejemplo se puede observar en base a la investigacion realizada como durante el tiempo de
avistamiento de ballenas aumenta las actividades comerciales en el turismo de sol y playa,
lo que daria como resultado formar paquetes turisticos que incluyan el traslado de las
personas hacia el avistamiento de ballenas.

Considerar la contratacibn de una persona con el titulo de ingenieria y
administraciéon de turismo y hoteles, con el fin de que ayude a la capacitacion de los
colaboradores ya existente, apuntando al desarrollo de un buen clima laboral mediante la
sistematizacion de la actividad comercial y el desarrollo de proyectos que ayuden a la
expansion de la Hacienda hosteria Milliguayco.
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ANEXOS
Anexo N°1:

Detalle de las funciones de cada area de Finca hosteria Milliguayco

Area

Funcion

Administrador

-Se encarga de ver la direccion que tomara la hosteria en base al mercado meta
- Genera promociones

-Modifica las etapas de servicio de la hosteria en pro mejora

-Paga a los proveedores y a los empleados

-Revisa los estados financieros, bancarios y responsabilidad contable

-Hace también la funcion de chef de la hosteria.

Operador -Contesta los correos y cotizaciones de clientes potenciales
atencion al ) ) .
) -Interrelaciona con los clientes y huéspedes

cliente
-Supervisa la calidad del servicio en la estadia de los huéspedes
- Dirige a los empleados en las maltiples funciones que desempefian
-Se encarga de forma irregular en la facturacion.

Web master -Desempefia el rol de recepcionista, cajero
-Hace control de calidad , monitoreando la atencién a los huéspedes
-Soluciona y facilita lo que deseen los huéspedes para mejorar su estadia
-Muestra las instalaciones a turistas interesados que lleguen a visitar a la hosteria
-Dirigir al personal en sus multiples funciones

Mesero -El nimero de meseros depende de la temporada

-Atienden en sus necesidades a los huéspedes en el comedor y no huéspedes en el
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servicio de desayuno, almuerzo y cena

Operador de | -Opera maquinarias que sirven para el mantenimiento de los caminos a la hosteria
maquinaria en caso de deslaves. Solo se necesita de uno.
pesada
Choferes -Cuentan con dos choferes
-Se encargan de las correspondencias y las compras necesarias de la hosteria
-Trasladan a los trabajadores
-También hacen la funcién de mesero
Asistentes de | -Ayudan al chef a la preparacion de los alimentos que vayan a consumir
cocina huéspedes y trabajadores
-De ser necesario hacen la funcion de meseros
- Se encargan de la limpieza de las habitaciones
-Cuentan con 6 ayudantes de cocina.
Entrenador de | -Se encarga de la crianza de los caballos
galo paje . i ) ) ..
-Ensefia y guia a los huéspedes cuando requieran de este servicio.
Carpintero -Da mantenimiento o construye lo necesario para la estructura de la hosteria.
Gasfitero -En el caso de tener dafios de lavaderos, bafios o tuberias él se encarga de
solucionar el problema.
Contador -Se encarga de los reportes de estado financiero y declaraciones.
Jardineria -Da mantenimiento a las areas verde de la hosteria incluyendo los cultivos
-Alimenta a los pollos que son de consumos de la hosteria.
Constructor -Da mantenimiento a la estructuras de cemento de la hosteria

-Construye lo necesario con cemento para la hosteria.
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Anexo N° 2
MODELO DE ENCUESTA

HACIENDA

Facultad de Ciencias Administrativas
Proyecto de Investigacion previo a la obtencion de titulo de Ingeniero Comercial

“Plan estratégico para la gestion del talento humano para la hacienda hosteria
Milliguayco localizada en el canton Pallatanga provincia de Chimborazo”

Encuesta dirigida a los colaboradores de la hacienda hosteria Milliguayco

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una X la respuesta que

considere correcta.
Edad Género Masculino O Femenino O

DATOS GENERALES

1¢Habla Usted algun idioma diferente al espafiol? En el caso de ser su respuesta

afirmativa, indique cual.
sia Cual

NOO

2. ¢Posee Usted titulo relacionado en Hoteleria y Turismo? En el caso de ser su respuesta

afirmativa, indique cual.
SIO Cual

NOO
3. ¢Posee Usted experiencia en el area de servicio al cliente?

Sid NOO
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AMBIENTE LABORAL

4. (Qué cargo desempefia wusted en la Hacienda Hosteria “Milliguayco”?

5. ¢Recibié usted una capacitacion (induccion) al ingresar a trabajar a la Hosteria
Milliguayco?

Sid NOO

6. ¢Recibe capacitacion en la actividad laboral, en areas similares a las que Ud.

desempefia? En el caso de ser su respuesta afirmativa, indique cada que tiempo.

SiId 1-3 meses 4-6 meses 7-12 meses I Mas 12 COmeses
NOO

7. Mencione 3 actividades que Ud. desempefia en su area de trabajo

8. ¢Como considera el ambiente laboral entres sus comparieros de trabajo y superiores?
Malo Regular O Buenoll Muy bueno O Excelente]
9. Se siente motivado para realizar las tareas de su area de trabajo

SIO NOO ¢Por qué?

10. ¢Ha tenido algin problema en el desempefio de sus labores? En el caso de ser su
respuesta afirmativa, mencione tres problemas que usted ha tenido en el desempefio de sus

labores

SId NoO
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SERVICIO AL CLIENTE

11. ¢Cuantas veces al dia se realiza la limpieza en las habitaciones?

1 O 2 0O Mésde 3 [

12. Las instalaciones son:

Modernas [ Antiguas [J Estan remodeladas [J

13. ¢Los espacios cuentan con las condiciones necesarias para otorgar un servicio de
calidad?

Sid NOO

14 ;Conoce si la Hosteria Milliguayco cuenta con alguna certificacion de calidad? En el

caso de ser su respuesta afirmativa, indique cual.
SO Cuél

NOO
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MODELO DE ENTREVISTA
CARGO:
1. ;Cuéntas personas estan a su cargo y qué funciones realiza?

2. (Cada puesto de trabajo posee sus funciones especificas? ¢Tienen un manual de

funciones?

3. ¢Las diferentes areas de trabajo utilizan procedimientos especificos? ¢Tienen un

manual de procesos?

4. ¢Realizan un control de los procesos que se realizan en la Hosteria? ;Cada qué tiempo y

con qué métodos?
5. ¢La empresa posee estandares en el servicio de alojamiento?
6. ¢Considera Usted que sus colaboradores estan en un buen ambiente laboral?

7. ¢Piensa Usted que el personal que labora aqui, estan aptos para solucionar cualquier
problema que se presente?
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Anexo N° 3:

Entrevista

Nos encontramos ahorita en la hacienda hosteria Milliguayco en compafiia del
economista José Romero que es el fundador y creador de la hacienda hosteria
Milliguayco y vamos a hacer la entrevista con un solo fin que va a ser usado para un
método cientifico para un plan estratégico de gestion de talento humano para la
misma hacienda hosteria Milliguayco localizada aqui en el cantén de la provincia
Pallatanga,

¢Economista para arrancar con esta entrevista, Usted cémo definiria a
Milliguayco?

Milliguayco es un lugar para hospedaje y entretenimiento donde la gente que viene
de la ciudad a buscar un lugar que estd en medio de la naturaleza que ofrece un
descanso absoluto libre del bullicio de la ciudad y de todo el contacto con la
civilizacién y plena naturaleza.

El lugar es especificamente creado por lo que esta alrededor de la naturaleza donde
pueden venir otras personas a la vez con los nifios donde pueden disfrutar de un
momento ameno, exacto, realmente lo que tuvimos en mente es crear que podemos
ofrecer es un ambiente tranquilo, un ambiente familiar con comodidades, con buena
alimentacion y repito un ambiente relajante y libre de toda clase de ruidos, aqui lo
Unico que Usted puede escuchar es el ruido de su respiracion.

¢Economista actualmente cuantos colaboradores estan laborando en la
hacienda?

Eso es variable, hay algunas ocasiones que tenemos una persona construyendo o
cultivando el pasto para los caballos o el maiz para las vacas o asi temporales,
tenemos unas tres personas permanentes, es decir, que ya son antiguas o bueno no
tan antiguas porque las hosteria mismo no es antigua porque nosotros tenemos cerca
de tres afios operando.

¢ Qué funciones realizan aquellas personas?

Las de atencidn a la limpieza, la cocina y atencién a los huéspedes y las personas
que también obviamente realizan la limpieza aqui, arreglan las habitaciones,
decorado de los clientes.

¢ Cuéntas personas Usted tiene a su cargo?

Tres personas
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¢Usted cree que los trabajadores estan conformes con el ambiente que tienen
aqui en la hacienda?

Nosotros hacemos todo lo posible por agradarles a los trabajadores, un ambiente
apropiado libre de conflictos que se producen en otros sitios; conflictos entre el
mismo personal, queremos que estén libres de eso, tratamos al personal de la mejor
manera posible, si ellos estdn conformes o no con lo que les ofrecemos no me cabe a
mi decirlo por lo que eso hay que preguntarles a ellos.

¢Usted tiene conocimiento si los colaboradores al momento de realizar sus
actividades cuentan con algun proceso, por ejemplo para realizar alguna
actividad tienen un procedimiento o ellos por intuiciéon tienen que hacer su
tarea?

No, no aqui todo el personal ha sido entrenado, ha sido debidamente entrenado y
tienen por supuesto su proceso, las cosas les salen muy bien porque han sido bien
entrenados.

¢ Reciben constantes capacitaciones?

Claro, reciben capacitacion en detalle, 6sea, la gente que hemos contratado es gente
talentosa que ha pegado con lo que nosotros hacemos, que se ha adaptado a lo que
queremos Yy ha aprendido, entonces por eso esta con nosotros.

Creo que haya gente humilde de los alrededores, que es gente muy humilde pero
tiene mucho talento, y esos talentos asi en estado virgen es lo que nosotros hemos
aprovechado para ponerles el entrenamiento necesario para que hagan bien su
trabajo, y creo que es mejor tener a esa gente que no sabe nada para poderlos guiar
por el punto donde nosotros queremos llegar, de ahi que nosotros hemos hecho una
muy buena experiencia porque esa es una buena labor social que hemos hecho,
tomando gente muy humilde de los alrededores para formarlos profesionalmente en
muchos aspectos.

¢ Qué estandares tiene Milliguayco?

Bueno, el Ministerio de Turismo nos ha calificado en una posicion superior, ésea en
el nivel mas alto, los turistas o... los turistas extranjeros vamos a decir por ejemplo
azafatas y pilotos de CAILEN, huéspedes frecuentes nos han calificado muy bien y
por eso regresan y nos recomiendan a sus colegas. Los huéspedes locales igual de
ahi que tenemos una buena calificacion en la pagina de Trip advisor, que es un sitio

gue la gente se expresa con toda libertad y nos califican bien.
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¢ Considera que el personal con el que Usted cuenta esta capacitado y esta acto
para poder resolver cualquier inconveniente que se pueda presentar sin la
necesidad de que Usted esté presente?

Yo diria que depende del nivel, 6sea, tenemos personal que estd muy bien
capacitado para manejar las habitaciones, la cocina; pero tiene supervision de mi
esposa Yy tiene supervision de Geovanny, entonces tampoco podemos dejar a un
asistente que resuelva los problemas que se pueda presentar, ya que cada uno tiene

sus responsabilidades.
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Anexo N° 4

Visita realizada a la Hosteria Milliguayco
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Anexo N° 5
Leyes

Seccion tercera
Formas de trabajo y su retribucion
Art. 325.- El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacién de dependencia o autbnomas, con inclusion de
labores de auto sustentd y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a
todas las trabajadoras y trabajadores.

Art. 326.- El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:

1. El Estado impulsara el pleno empleo y la eliminacién del subempleo y del
desempleo.

2. Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Sera nula toda
estipulacion en contrario.

3. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales, reglamentarias o
contractuales en materia laboral, estas se aplicaran en el sentido mas favorable a las
personas trabajadoras.

4. A trabajo de igual valor correspondera igual remuneracion.

5. Toda persona tendré derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado
y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

6. Toda persona rehabilitada después de un accidente de trabajo o enfermedad.
Tendra derecho a ser reintegrada al trabajo y a mantener la relacion laboral, de
acuerdo con la ley.

7. Se garantizara el derecho y la libertad de organizacion de las personas
trabajadoras, sin autorizacion previa. Este derecho comprende el de formar
sindicatos, gremios, asociaciones y otras formas de organizacion, afiliarse a las de
su eleccion y desafiliarse libremente. De igual forma, se garantizard la organizacion

de los empleadores.

Art. 327.- La relacién laboral entre personas trabajadoras y empleadoras sera
bilateral y directa.



Se prohibe toda forma de precarizacion, como la intermediacién laboral y la
tercerizacion en las actividades propias y habituales de la empresa o persona
empleadora, la contratacion laboral por horas, o cualquiera otra que afecte los
derechos de las personas trabajadoras en forma individual o colectiva. El
incumplimiento de obligaciones, el fraude, la simulacién, y el enriquecimiento

injusto en materia laboral se penalizardn y sancionaran de acuerdo con la ley.

Art. 328.- La remuneracidn sera justa, con un salario digno que cubra al menos las
necesidades basicas de la persona trabajadora, asi como las de su familia; sera
inembargable, salvo para el pago de pensiones por alimentos.

El Estado fijara y revisard anualmente el salario basico establecido en la ley, de
aplicacion general y obligatoria.

El pago de remuneraciones se dara en los plazos convenidos y no podra ser
disminuido ni descontado, salvo con autorizacion expresa de la persona trabajadora
y de acuerdo con la ley.

Para el pago de indemnizaciones, la remuneracion comprende todo lo que perciba la
persona trabajadora en dinero, en servicios 0 en especies, inclusive lo que reciba
por los trabajos extraordinarios y suplementarios, a destajo, comisiones,
participacion en beneficios o cualquier otra retribucion que tenga caracter normal.
Se exceptuaran el porcentaje legal de utilidades, los viaticos o subsidios ocasionales
y las remuneraciones adicionales.

Las personas trabajadoras del sector privado tienen derecho a participar de las
utilidades liquidas de las empresas, de acuerdo con la ley. La ley fijara los limites
de esa participacion en las empresas de explotacion de recursos no renovables. En
las empresas en las cuales el Estado tenga participacion mayoritaria, no habra pago
de utilidades. Todo fraude o falsedad en la declaracion de utilidades que perjudique

este derecho se sancionard por la ley.

Art. 331.- El Estado garantizara a las mujeres igualdad en el acceso al empleo, a la
formacion y promocion laboral y profesional, a la remuneracion equitativa, y a la
iniciativa de trabajo autonomo. Se adoptaran todas las medidas necesarias para
eliminar las desigualdades.
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Se prohibe toda forma de discriminacién, acoso o acto de violencia de cualquier

indole, sea directa o indirecta, que afecte a las mujeres en el trabajo.

TITULO VII
REGIMEN DEL BUEN VIVIR
Capitulo primero
Inclusion y equidad
Art. 340.- El sistema nacional de inclusion y equidad social es el conjunto
articulado y coordinado de sistemas, instituciones, politicas, normas, programas y
servicios que aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos
reconocidos en la Constitucion y el cumplimiento de los objetivos del régimen de
desarrollo.
El sistema se articulara al Plan Nacional de Desarrollo y al sistema nacional
descentralizado de planificacion participativa; se guiara por los principios de
universalidad, igualdad, equidad, progresividad, interculturalidad, solidaridad y no
discriminacion; y funcionara bajo los criterios de calidad, eficiencia, eficacia,
transparencia, responsabilidad y participacién.
El sistema se compone de los ambitos de la educacién, salud, seguridad social,
gestion de riesgos, cultura fisica y deporte, habitat y vivienda, cultura,
comunicacion e informacion, disfrute del tiempo libre, ciencia y tecnologia,
poblacién, seguridad humana y transporte.
Art. 341.- El Estado generard las condiciones para la proteccién integral de sus
habitantes a lo largo de sus vidas, que aseguren los derechos y principios
reconocidos en la Constitucion, en particular la igualdad en la diversidad y la no
discriminacion, y priorizard su accion hacia aquellos grupos que requieran
consideracion especial por la persistencia de desigualdades, exclusion,
discriminacion o violencia, o en virtud de su condicion etaria, de salud o de

discapacidad.

Seccién primera
Educacion
Art. 343.- El sistema nacional de educacion tendra como finalidad el desarrollo de
capacidades y potencialidades individuales y colectivas de la poblaciéon, que
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posibiliten el aprendizaje, y la generacion y utilizacion de conocimientos, técnicas,
saberes, artes y cultura. El sistema tendra como centro al sujeto que aprende, y
funcionara de manera flexible y dinamica, incluyente, eficaz y eficiente.

El sistema nacional de educacion integrard una vision intercultural acorde con la
diversidad geografica, cultural y linglistica del pais, y el respeto a los derechos de

las comunidades, pueblos y nacionalidades.

Art. 347.- Seré responsabilidad del Estado:

1. Fortalecer la educacion publica y la coeducacion; asegurar el mejoramiento
permanente de la calidad, la ampliacion de la cobertura, la infraestructura fisica y el
equipamiento necesario de las instituciones educativas publicas.

2. Garantizar que los centros educativos sean espacios democraticos de ejercicio de
derechos y convivencia pacifica. Los centros educativos serdn espacios de
deteccidn temprana de requerimientos especiales.

3. Garantizar modalidades formales y no formales de educacion.

4. Asegurar que todas las entidades educativas impartan una educacion en
ciudadania, sexualidad y ambiente, desde el enfoque de derechos.

5. Garantizar el respeto del desarrollo psicoevolutivo de los nifios, nifias y
adolescentes, en todo el proceso educativo.

6. Erradicar todas las formas de violencia en el sistema educativo y velar por la
integridad fisica, psicoldgica y sexual de las estudiantes y los estudiantes.

7. Erradicar el analfabetismo puro, funcional y digital, y apoyar los procesos de
post-alfabetizacion y educacion permanente para personas adultas, y la superacion
del rezago educativo.

8. Incorporar las tecnologias de la informacion y comunicacion en el proceso
educativo y propiciar el enlace de la ensefianza con las actividades productivas o
sociales.

9. Garantizar el sistema de educacién intercultural bilingue, en el cual se utilizara
como lengua principal de educacion la de la nacionalidad respectiva y el castellano
como idioma de relacion intercultural, bajo la rectoria de las politicas publicas del
Estado y con total respeto a los derechos de las comunidades, pueblos y
nacionalidades.

10. Asegurar que se incluya en los curriculos de estudio, de manera progresiva, la

ensefianza de al menos una lengua ancestral.
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11. Garantizar la participacion activa de estudiantes, familias y docentes en los
procesos educativos.

12. Garantizar, bajo los principios de equidad social, territorial y regional que todas
las personas tengan acceso a la educacion publica.

Art. 350.- El sistema de educacion superior tiene como finalidad la formacién
académica y profesional con vision cientifica y humanista; la investigacion
cientifica y tecnologica; la innovacién, promocion, desarrollo y difusion de los
saberes y las culturas; la construccion de soluciones para los problemas del pais, en
relacion con los objetivos del régimen de desarrollo.

Art. 356.- La educacién superior publica sera gratuita hasta el tercer nivel.

El ingreso a las instituciones publicas de educacion superior se regulara a través de
un sistema de nivelacién y admision, definido en la ley. La gratuidad se vinculara a
la responsabilidad académica de las estudiantes y los estudiantes.

Con independencia de su caracter publico o particular, se garantiza la igualdad de
oportunidades en el acceso, en la permanencia, y en la movilidad y en el egreso,
con excepcion del cobro de aranceles en la educacion particular.

El cobro de aranceles en la educacién superior particular contard con mecanismos
tales como becas, créditos, cuotas de ingreso u otros que permitan la integracion y

equidad social en sus multiples dimensiones.

Seccion tercera

Seguridad social
Art. 367.- El sistema de seguridad social es publico y universal, no podra
privatizarse y atendera las necesidades contingentes de la poblacion. La proteccion
de las contingencias se hara efectiva a través del seguro universal obligatorio y de
sus regimenes especiales.
El sistema se guiara por los principios del sistema nacional de inclusion y equidad
social y por los de obligatoriedad, suficiencia, integracion, solidaridad y
subsidiaridad.
Art. 368.- El sistema de seguridad social comprendera las entidades publicas,
normas, politicas, recursos, servicios y prestaciones de seguridad social, vy
funcionara con base en criterios de sostenibilidad, eficiencia, celeridad y
transparencia. EI Estado normard, regulard y controlara las actividades relacionadas
con la seguridad social.
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Art. 369.- El seguro universal obligatorio cubrira las contingencias de enfermedad,
maternidad, paternidad, riesgos de trabajo, cesantia, desempleo, vejez, invalidez,
discapacidad, muerte y aquellas que defina la ley. Las prestaciones de salud de las
contingencias de enfermedad y maternidad se brindaran a través de la red publica
integral de salud.

El seguro universal obligatorio se extendera a toda la poblacién urbana y rural, con
independencia de su situacion laboral. Las prestaciones para las personas que
realizan trabajo doméstico no remunerado y tareas de cuidado se financiaran con
aportes y contribuciones del Estado. La ley definira el mecanismo correspondiente.
Art. 373.- El seguro social campesino, que forma parte del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, sera un régimen especial del seguro universal
obligatorio para proteger a la poblacion rural y a las personas dedicadas a la pesca
artesanal; se financiard con el aporte solidario de las personas aseguradas y
empleadoras del sistema nacional de seguridad social, con la aportacion
diferenciada de las jefas o jefes de las familias protegidas y con las asignaciones
fiscales que garanticen su fortalecimiento y desarrollo. El seguro ofrecerd
prestaciones de salud y proteccion contra las contingencias de invalidez,
discapacidad, vejez y muerte.

Los seguros publicos y privados, sin excepcion, contribuiran al financiamiento del

seguro social campesino a través del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Seccion quinta
Cultura
Art. 377.- El sistema nacional de cultura tiene como finalidad fortalecer la
identidad nacional; proteger y promover la diversidad de las expresiones culturales;
incentivar la libre creacion artistica y la produccion, difusion, distribucion y disfrute
de bienes y servicios culturales; y salvaguardar la memoria social y el patrimonio

cultural. Se garantiza el ejercicio pleno de los derechos culturales.

Seccion tercera
Patrimonio natural y ecosistemas
Art. 404.- El patrimonio natural del Ecuador Unico e invaluable comprende, entre otras, las
formaciones fisicas, bioldgicas y geoldgicas cuyo valor desde el punto de vista ambiental,

cientifico, cultural o paisajistico exige su proteccion, conservacion, recuperacion y
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promocion. Su gestion se sujetarda a los principios y garantias consagrados en la
Constitucion y se llevard a cabo de acuerdo al ordenamiento territorial y una zonificacion

ecoldgica, de acuerdo con la ley.

Dentro de los 12 objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir, el proyecto de
investigacion estara enmarcado con el objetivo 6, politica 6.4, que indica:

“Promover el pago de remuneraciones justas sin discriminacion alguna,
propendiendo la reduccién de la brecha entre el costo de la canasta basica familiar y
el salario basico”.

Politicas

Fomentar la economia popular y solidaria a través de procesos de capacitacion y
formacion profesional que contribuyan a mejorar los niveles de empleabilidad,
productividad y asociatividad. Dado que el segmento laboral que recibe menos
formacién en el desarrollo de sus habilidades y destrezas, es el de micro y pequefias
empresas, se debera focalizar los planes de capacitacion permanente hacia los
trabajadores mas desprotegidos y grupos de atencion prioritaria. Se debe también
incentivar a las empresas, especialmente a los micros y pequefias a que elaboren
anualmente sus planes de capacitacion a sus trabajadores, de manera complementaria y

sinérgica con la politica publica.

Turismo (Ministerio de Turismo) Mintur
Plan Estratégico

El Ministerio de Turismo, como ente rector, lidera la actividad turistica en el Ecuador;
desarrolla sostenible, consciente y competitivamente el sector, ejerciendo sus roles de

regulacion, planificacidn, gestion, promocién, difusién y control.

En este marco, esta Cartera de Estado plantea sus objetivos y estrategias enfocadas en
dos aristas: la oferta (Plan Estratégico de Desarrollo del Turismo) y la demanda (Plan
Integral de Marketing Turistico del Ecuador) turistica. Adicionalmente, se establece

101



como un eje transversal, la gestién de informacién y comunicacion a la ciudadania y

empresas turisticas

OBJETIVOS

1. Institucionalizar la presentacion anual de la oferta comercial de turismo nacional y los
programas turisticos publicos, contribuyendo asi a la planificacién oportuna, al
ordenamiento y la adecuada gestion del turismo interno del Ecuador.

2. Combatir la estacionalidad de la industria turistica nacional, impulsando la
dinamizacion comercial de los actores, y la diversificacion de una oferta turistica de

calidad.

POLITICAS

1. Oferta de calidad con inclusion social.

2. Fomento del turismo interno.

3. Fortalecimiento institucional y articulacion transversal.

4. Promocidn orientada a demanda especializada.

ESTRATEGIAS

1. Ordenamiento territorial para el Turismo Sostenible.

2. Desarrollo de Destinos Turisticos Sostenibles priorizados.

3. Uso turistico del patrimonio cultural tangible e intangible.

4. Turismo social para el “Buen Vivir” y ocio como derecho ciudadano.
5. Fortalecimiento del Turismo Sostenible en el Archipiélago de Galapagos.
6. Fortalecimiento del Turismo Sostenible.

7. Innovacién de Productos Turisticas.

8. Marketing Turistico Nacional e internacional.

9. Fomento de la calidad de los destinos y productos turisticos.
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10. Participacion ciudadana y concertacion con los actores.

11. Eficiencia y transparencia institucionales.

12. Fortalecimiento de la identidad nacional.
INSTRUMENTOS

1. Normativa de Turismo Sostenible.

2. Fondo de Desarrollo de Turismo Sostenible.

3. Organizaciones (publica-privada-comunitaria) de Gestion de
Destino (OGD’s).

4. Sistema de Informacion Estratégica.

5. Alianza publica y privada.

6. Capacitacion para el desarrollo turistico.

LEY DE TURISMO
CAPITULO Il
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN

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

a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte

aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este proposito;

d. Operacién, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad

se considerara parte del agenciamiento;
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e. La de intermediacién, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos

congresos y convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de atracciones
estables.

Anexo

Del REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS con
Registro Oficial 726 de 17-dic-2002 indica en el siguiente articulo:

Definicion Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado fuera de los nucleos
urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté dotado de
jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante precio, se preste
servicios de alojamiento y alimentacion al publico en general, con una capacidad no
menor de seis habitaciones. (Segun Art. 23 del RGAT)

El REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS con Registro
Oficial 726 de 17-dic-2002 de la clasificacién de las hosterias indica en los siguientes

articulos:

Art. 27.-Hosteria, refugios, moteles y cabafias de tres estrellas.- Las hosterias,
refugios, moteles y cabafias de tres estrellas, deberdn contar con los siguientes
Servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia, atendido por personal capacitado que
conocera, ademas del espafiol, el idioma inglés. Existira un mozo de equipaje o
mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central telefonica para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares donde
hubiere este servicio, y para comunicacion con las habitaciones. Este servicio podra
estar atendido por el mismo personal de la recepcion;

c) En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; y,

d) Botiquin de primeros auxilios.
Art. 28.- Hosterias, refugios, moteles y cabafias de dos estrellas.- Las hosterias,

refugios, moteles y cabafias de dos estrellas, deberan contar con los siguientes

servicios:
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a) De recepcidn las veinticuatro horas del dia atendido, por personal calificado.
Existira un mozo de equipaje 0 mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central de teléfonos para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares
donde hubiere este servicio, y para comunicacion con las habitaciones. Este servicio
estara atendido por el personal de la recepcidn;

c) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; v,

d) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 29.- Hosterias; refugios, moteles y cabafias de una estrella.- Las hosterias,
refugios, moteles y cabafias de una estrella, deberan contar con los siguientes
Servicios:

a) De recepcion, atendido las veinticuatro horas del dia por personal capacitado.
Existira un mozo de equipajes y mensajero que dependera de la recepcion;

b) Teléfono publico en la recepcidn;

c) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; v,

d) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 30.- Servicios comunes en hosterias, moteles, refugios y cabafias.- Las hosterias,
moteles, refugios y cabafas, cualquiera sea su categoria, deberan disponer ademas de
servicios comunes de comedor y pisos y, en los refugios, de oxigeno y personal adiestrado
para administrarlo
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