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RESUMEN  

 

Los centros  de alojamiento para deportistas se han convertido en los últimos 

años en una rama muy importante dentro de la hospitalidad en diferentes 

provincias del Ecuador, enfocándose en dar un servicio de alojamiento con 

calidad y calidez, que cumplan con los objetivos de brindar bienestar durante la 

estancia de los deportistas y sus acompañantes, por lo que el presente trabajo 

de titulación pretende establecer mejoras a los procesos de las áreas de 

recepción y de habitaciones del Centro de Entrenamiento para el Alto 

Rendimiento CEAR EP de la ciudad de Cuenca, tomando como base las 

normas serie ISO 9000, Normas INEN y demás normativa y reglamentos 

asociados del sector, para esto se realizó una evaluación diagnóstica al CEAR 

EP de sus procesos en general y de las áreas de recepción y de habitaciones 

en particular, encuestas a los deportistas que se alojaron durante el mes de 

septiembre de 2018, entrevistas a las personas encargadas de recepción y de 

habitaciones, y evaluación de los recursos humanos, técnicos y físicos en 

dichas áreas. Con esta línea base se establecieron mapas de procesos 

enfocados a la mejora continua y finalmente se elaboró un manual de procesos 

para las áreas de recepción y de habitaciones con procedimientos, 

operaciones, instructivos y registros que brinden un servicio de eficacia, 

eficiencia y calidad, considerando el entorno y brindando seguridad, con el fin 

de cumplir con las necesidades, expectativas y satisfacción del cliente. 

 

Palabras Claves: alojamiento, hotelería, deportistas, centros deportivos, centros 

de alto rendimiento, calidad, procesos. 

 

 

 

 



     Universidad de Cuenca 
    

3 
Katherine Gabriela Barrezueta Ortiz 
Caterine Abigail Salinas Salinas  

 

ABSTRACT  

 

Accommodation centres for athletes have converted in recent years in a very 

important branch  of hospitality in different provinces of Ecuador,  focusing on 

giving an accommodation service with quality and warmth, that fulfils the 

objectives to provide wellbeing during  the stay of the athletes and their 

accompanying people, so the present degree work seeks to establish 

improvements in the processes in the areas of reception and the Training 

Centre rooms for the high performance CEAR EP in the city of Cuenca, taking 

as a basis the standards of series ISO 9000, INEN standards and others rules 

and regulations associated with the sector, for this  a diagnostic evaluation was 

conducted evaluation was conducted of CEAR EP, of this processes in general 

and the reception areas and in the particular the rooms, surveys to the athletes 

that stayed during the month of September, 2018, interviews with the people in 

charge of the reception and rooms, and evaluation of human resources, 

technical  and physical in those areas. With this base line, maps were 

established of processes focusing on continuous improvement and finally a 

process manual was developed for the reception areas and rooms with 

procedures, operations, instructions and registers that provide an effective, 

efficient and quality service, considering the setting and offering security, in 

order to meet the necessities, expectations and satisfaction of the client. 

 

Key Words: accommodation, hotel industry, athletes, sports centres, high 

performance centre, quality, processes. 
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INTRODUCCIÓN 
 

El presente trabajo de titulaci·n denominado ñPropuesta de un  Manual de 

procesos para las áreas de recepción y de habitaciones dirigido al Centro de 

Entrenamiento para el Alto Rendimiento empresa Pública de la ciudad de 

Cuencaò, se propuso al comprobar que el CEAR EP realiza sus actividades 

empíricamente y no poseen un manual de procesos para las áreas de 

recepción y de habitaciones, siendo este un establecimiento que brinda el 

servicio de alojamiento para deportistas, el mismo servirá como un modelo a 

seguir para el personal  que labora  en el lugar. 

En el primer capítulo se puntualizará los antecedentes de los 

establecimientos de alojamientos deportivos, su gestión, instalaciones y el 

enfoque a los sistemas de gestión basados en procesos y la normativa serie 

ISO 9000:2015 y Normas INEN y asociadas. 

En el segundo capítulo se detallará el diagnóstico realizado al CEAR EP 

mediante entrevistas, encuestas y  diagnostico basado en el sistema de gestión 

de calidad  según norma ISO 9000:2015 en cuanto a las actividades de  

alojamiento que realiza en las áreas de recepción y de  habitaciones. 

En el tercer capítulo se plantearán las mejoras para los procesos de las 

áreas de recepción y de habitaciones realizando comparaciones y 

correcciones.  

Finalmente en el cuarto capítulo se elaborará el manual de procesos para 

dichas áreas con sus respectivos mapas y fichas, se espera mejorar los 

diferentes procesos usados en el área de recepción y de habitaciones del 

CEAR EP además de tener una mayor eficacia y eficiencia al momento de 

llevarlos a cabo. 
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CAPÍTULO 1 

Capítulo 1 ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO DEPORTIVO Y SU 

GESTIÓN. 

1.1 Antecedentes de los establecimientos de alojamiento para 

deportistas.  

El alojamiento para deportistas tiene sus inicios en Olimpia a partir  del  siglo  

IV a.C., donde se desarrollaba las olimpiadas y existía un gran desplazamiento  

de poblaciones por los juegos es por este motivo que se construye la gran 

hoster²a de  ñLEONIDAIONò  donde se hospedaba a deportistas e invitados 

distinguidos (Guía de Grecia , 2018). 

 

 

Ilustración 1: Restos del edificio de Leonidaion en la actualidad. 
Nota: Imagen tomada de tripadvisor (2018 ). 

 

En la década de los 80 el hospedaje para deportistas empieza a tener gran 

auge y aparecen los  Centros de Alto Rendimiento Deportivo  en el continente 

Europeo en el país de España.  

Los poderes públicos han prestado atención a la educación física y al 

deporte por dos razones, en primer lugar por considerarlos un medio de 

educación y, posteriormente, por entender, que con estas actividades se 

podían difundir ideologías, modificar comportamientos, fomentar las relaciones 

humanas y los modos de plantear la cultura; para acabar entendiendo y 

definiendo al deporte como un bien social (Bielsa & Vizueta, 2005). 






























































































































































































































































































