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RESUMEN

El presente proyecto tiene como finalidad disefiar un manual de Produccién mas Limpia para
el Hotel Italia, respetando el protocolo de bioseguridad vigente en el pais, partiendo de la
situacion actual y tomando en cuenta las necesidades del establecimiento en materia

ambiental.

Para el desarrollo de este trabajo se realizaron varias visitas al establecimiento que
permitieron tener una vision mas amplia tanto de los aciertos como de los desaciertos que
tiene la organizacién en materia ambiental. A través de entrevistas se recopilé datos sobre la
situacion actual del Hotel Italia. El proyecto consta de tres capitulos en los cuales se expone
informacién relevante sobre el hotel y los aspectos basicos que conforman un manual de
Produccion mas Limpia, asi como las alternativas que pueden emplear dentro de la

organizacion.

Durante el desarrollo de cada capitulo se han revisado varias fuentes bibliograficas como:
libros, manuales, ensayos, trabajos de titulacion, entre otras que han servido de referencia
para sustentar la informacién expuesta en el presente documento. La base fundamental para
realizar el andlisis de la situacién actual del establecimiento es la “Guia de Buenas Practicas
para el Turismo Sostenible” desarrollada por la Rainforest Alliance. Esta guia cuenta con
informacién relevante sobre las acciones que deberia desarrollar una empresa para ser

sostenible.

Por otra parte, el capitulo final es el resultado de la investigacion bibliografica desarrollada en
el primer capitulo y el analisis realizado en el segundo capitulo. Las propuestas han sido
disefiadas en base a la realidad de la organizacion y los aspectos que requieren una
intervencion inmediata. Con la aplicacion de este manual el establecimiento mejorara sus
procesos y por ende los resultados. Todas las estrategias se encuentran apegadas a las

actuales circunstancias que vive el sector turistico debido a la pandemia.

Palabras claves:

Produccion mas Limpia, bioseguridad, procesos, responsabilidad ambiental, hoteleria,
turismo sostenible, COVID - 19.
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ABSTRACT:

The purpose of this project Is to design a Cleaner Froduction manual for Hotel
Italia, respecting the biosecurity protocol in force in the country, based on the
current situation and taking into account the needs of the establishment in
environmental matters.

For the development of this work, several visits were made to the establishment
that allowed to have a broader vision of both the successes and the failures that
the organization has in environmental matters. Through interviews, data on the
current situation of Hotel Italia were collected. The project consists of 3 chapters in
which relevant information about the hotel and the basic aspects that make up a
Cleaner Production manual are exposed, as well as the alternatives that can be
used within the organization.

During the development of each chapter, several bibliographic sources have been
reviewed, such as: books, manuals, essays, degree works, among others, which
have served as a reference to support the information presented in this document.
The fundamental basis for carrying out the analysis of the current situation of the
establishment is the "Guide of Good Practices for Sustainable Tourism" developed
by the Rainforest Alliance. This guide has relevant information about the actions
that a company should develop to be sustainable.

On the other hand, the final chapter is the result of the bibliographic research
developed in the first chapter and the analysis carried out in the second chapter.
The proposals have been designed based on the reality of the organization and
the aspects that require immediate intervention. With the application of this manual
the establishment will improve its processes and therefore the results. All the
strategies are attached to the current circumstances that the tourism sector is
experiencing due to the pandemic.

Keywords: Cleaner production. Biosecurity. Processes. Environmental
responsibility. Hospitality. Sustainable tourism. COVID - 19.
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INTRODUCCION

Con el desarrollo de este proyecto de intervencion se pretende profundizar en temas
relacionados a la Produccion mas Limpia y los beneficios que otorga a una organizacion
laborar bajo esos estandares. El hotel seleccionado para realizar el proyecto de titulacion fue
Hotel Italia, el inico establecimiento de alojamiento ubicado enla Av. Huayna Capac que esta
dirigido a un target ejecutivo. Actualmente cuenta con 42 habitaciones prestando servicios de
alojamiento y alimentacion, asi como la renta de salones para eventos y servicios adicionales

como lavanderia.

Para iniciar, el primer capitulo aborda temas relacionados a la Produccion mas Limpia y al
protocolo de bioseguridad exigido en el pais. Con el desarrollo de este capitulo se cumple el
primer objetivo del proyecto el cual es “Identificar los lineamientos generales de produccién
mas limpia y el Protocolo de Bioseguridad establecido por el Ministerio de Turismo, Ministerio
de Salud Publica, Agencia Nacional de Regulacién, Controly Vigilancia Sanitaria (ARCSA) y
la Agencia de Regulaciony Control de la Bioseguridad y Cuarentena para Galapagos (ABG)’.

Dentro del segundo capitulo se analiza al establecimiento con el objetivo de diagnosticar la
situacion actual del hotel; su ubicacion, proveedores, materia prima, competencia. Ademas,
se evallan las acciones que han implementado a favor de una Produccion mas Limpia. El
analisis y posterior calificacién de los ambitos empresarial, sociocultural y ambiental se basa
en los lineamientos establecidos por la Rainforest Alliance dentro de su Guia de Buenas
Practicas para el Turismo Sostenible. Esta guia es un referente a nivel mundialy se puede
aplicar a cualquier tipo de establecimiento de alojamiento turistico.

Para finalizar, el ultimo capitulo recopila toda la informacion de los capitulos anteriores y se
procede a “Desarrollar un manual de produccion mas limpia donde queden establecidos los
procesos y procedimientos de Produccion mas Limpia respetando el Protocolo de
Bioseguridad para el hotel ltalia”. Cabe mencionar que las estrategias sugeridas durante este
proyecto han sido disefiadas de acorde a lo que el establecimiento requiere, a la situacion
actual en el marco de la pandemia por COVID — 19 y a los lineamientos de la guia de la
Rainforest Alliance.

Al concluir con el proyecto se han cumplido a cabalidad todos los objetivos planteados. Como
resultado se obtuvo la creacion de estrategias que pueden ser puestas en practica en
cualquier momento dentro del establecimiento; sin embargo, si pretenden desarrollar una
PML es necesario implementarlas cuanto antes.
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CAPITULO 1
PRODUCCION MAS LIMPIAY EL PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD
1.1 Produccion mas limpia

Mediante una produccién mas limpia (PML) se busca proteger al medio ambiente por
lo que se prioriza la eliminacion o minimo impacto de materias primas téxicas, desde una
perspectiva mas amplia ademas de pensar en qué hacer con los residuos, piensa en las
posibles acciones a tomar para no generarlos (Predes, 2014)

“La Produccién mas Limpia es una estrategia ambiental preventiva integrada que se
aplica a los procesos, productos y servicios. El objetivo es aumentar la eficienciay reducir los
riesgos para los seres humanosy el ambiente” (Naciones Unidas para el Medio Ambiente,
1992).

Ramos y Lorenzo (2017) “se refiere a la mentalidad de como los bienes y servicios
deben ser producidos bajo los actuales limites tecnoldgicos y econdmicos, tampoco se
debe considerar solamente como una estrategia ambiental, ya que esta relacionada con las

consideraciones econdémicas”. (p.60)

El objetivo de la produccion mas limpia se destaca en evitar el exceso de residuos, ya
gue a mas de ser una pérdida econdmica para las empresas también se reluce una mala
gestion de los recursos al desaprovechar insumos aplicados durante un proceso de
produccién, algunos de ellos dependiendo de su naturaleza pue den causar serios problemas

a la salud y al ambiente con lo que se puede prevenir impactos ambientales negativos.

A través de acciones encaminadas al menor impacto ambiental se toma en cuenta la
aplicacién de una herramienta para mejorar el comportamiento ambiental e incrementar
ganancias. Una condicién necesaria para que la PML funcione de forma eficiente es la

existencia de un Sistema de Gestion Ambiental como marco base para la PML.

El enfoque piramidal también se esfuerza en describir diferentes perspectivas
teniendo en cuenta que en las Ultimas décadas la mayor parte de las empresas se centran
en encaminar todos sus esfuerzos para garantizar el cumplimiento de las normas
medioambientales, derivadas del desarrollode laaplicacion o procesosdentrode la actividad
productiva practicas conuna perspectiva para mitigar efectos negativos que se puedanllegar
a enfocar en el dafio a incluso a las personas (Zambrano, Liens, & Arias, 2016).
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lustracién 1

Enfoque piramidal PML
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( Beneficio ,Benz_&ﬂmo
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) ¥

Manejo de ‘ ! Manejo de
desechos al final desechos al final
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aplica comrectaments.

llustracién 1 Enfoque Piramidal PML

Autor: Centro de Promocién de Tecnologias Sostenibles

Fuente: https://cebem.org/revistaredesma/voll/pdf/redesma0101_art05.pdf
Fecha: 18/07/2021

1.1.1 Principios de PML
Segun Castillo y Morales (2015), destaca los siguientes principios:

Principio de precaucion: este principio se basaen la proteccién de los trabajadores,
contra problemas de salud irreversibles y que el area de trabajo esté protegida de
dafios irreversibles.

Principio de prevencion: Este principio se fundamenta especialmente sise sabe que
el producto o proceso es defectuoso. Lateoriade la prevencionsugiere una busqueda
de cambios continuos en la cadena de suministro del usuario. La prevencién de la
produccién limpia requiere nuevas soluciones para redisefiar los procesos de
elaboracién de los productos, las necesidades del consumidor, los patrones de uso
de los productos y, por supuesto, el origen de los equipos.

Principio de integracion: Involucra capturar una imagen general del proceso de
produccion, teniendo en cuenta a la empresa desde un punto de vista integral, se
pretende integrar durante el ciclo de vida. Una de las preocupaciones de este factor
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de la integracion es la unificacion de medidas de proteccion ambiental a través de los
limites del sistema. El principio de extremo se aplica a puntos especificos donde se
gestiona una accion cohesiva para reducir la contaminacién. Al reducir la demanda
ambiental de esta sustancia, proporciona la misma proteccion para todo el medio

ambiente.

1.1.2 Caracteristica de PML en el sector hotelero

Se debe tomar en cuenta que este sector esta en constante cambio y se pueden
escoger medidas para lograr el seguimiento mediante buenas practicas de operacion a través
de actividades como el uso eficiente de agua, correcta valorizacion de los residuos,
mantenimiento preventivo de los equipos, buenos sistemas de limpieza que reflejen el uso
Optimo de practicas de higiene. Se complementa con la legislacién ambiental referente al
sector hotelero, asi como los costos y beneficios de las principales re comendaciones de PML.

Complementado con legislacion ambiental aplicable al sector, asi como costos y
beneficios de las principales recomendaciones de PML que se pueden implementar en el

sector.

En el sector de los servicios la PML implica incorporar acciones relacionadas con el
guehacer ambiental, con ello lograr una correcta prestacion de servicios, se pretende llegar a
una sostenibilidad donde se satisfacen las necesidades actuales sin arriesgar el desarrollo
futuro (Sistemas de Gestion medioambiental, 1996).

1.1.3 Aplicacion de PML en el sector hotelero

Se entiende como Produccién méas Limpia (PML) al analisis, disefio e implementacién de una
estrategia ambiental que previene e integra diferentes procesos productivos, permitiendo asi
aumentar la eco-eficiencia y reducir los riesgos tanto para los seres humanos como para el
ambiente dentro de una empresa. Aplicar un sistema de PML requiere: un cambio dentro de
todos los procesos, mejora de la cultura de la organizacion y la adicion de nuevas practicas.
Para alcanzar los objetivos deseados se requiere la implementacién de tecnologias limpias,
pues éstas contribuyen a maximizar los resultadosy a la vez reducir la contaminacién
ambiental.

Actualmente una cantidad considerable de pequefias y medianas empresas (PYMES) han
descuidado todo lo relacionado a materia ambiental; sin embargo, las pocas compafiias que
desarrollan sus actividades bajo politicas ambientales gozan de reconocimiento y esto se
traduce en una notable ventaja competitiva. Los temas ambientales han sido también
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tomados en cuenta por organizaciones como la ISO (International Organization for
Standardization, por sus siglas en inglés), ya que han desarrollado el Sistema de Gestion
Medio Ambiental (SGMA) méas conocido como Norma ISO 14001.

Molina et al. (2009) como se cité en Moreda & Martinez (2014) argumentan que:

En el sector hotelero se pueden aplicar medidas de gestion medioambiental como
buenas practicas o implantar Sistemas de Gestion Ambiental que pueden ayudar a
reducir costes y a aumentar la diferenciacion de un hotel. Los turistas son cada vez
mas exigentes, lo que fuerza a los hoteleros a adaptarse a sus nuevos gustos y
preferencias, incluyendo el mayor respeto hacia el medio ambiente (p.66).

lustracién 2

Turismo sostenible
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llustracién 2 Turismo Sostenible

Autor: Grupo Cegos

Fuente: https://lwww.visionesdelturismo.es/certificaciones-y-conceptos-
del-turismo-sostenible/

Fecha: 18/09/2021

De acuerdo ala Organizacién Mundial del Turismo (2016), todas las formas y tipos de turismo
pueden ser desarrollados bajo directrices basadas en practicas sostenibles. Cabe mencionar
gue varios de los principios de la sostenibilidad se centran en aspectos medioambientales,

socioculturales y econdmicos, cuando se consigue un equilibrio entre estos tres pilares se
puede desarrollar un turismo sostenible y sustentable a largo plazo.

El sector hotelero ha sido afectado por la pandemia dando como resultado un menor tréafico
tanto nacional como internacional de pasajeros. Cada gobierno ha orientado sus e sfuerzos
en frenar los contagios; sin embargo, las medidas aplicadas no fueron oportunas y como
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consecuencia los destinos turisticos han dejado de ser visitados durante un largo tiempo. En
un contexto post pandemia, se puede tomar esta situacion como una oportunidad de
reinventarse e innovar los establecimientos de alojamiento turistico tomando un enfoque en
la optimizacion y mejoramiento de los procesos empresariales promoviendo la innovacion

tecnoldgica relacionada con la sostenibilidad.

1.1.4 Beneficios y ventajas con la implementacion de PML en el sector hotelero
Entre los principales beneficios de aplicar las PML se considera la optimizacion del proceso
y ahorro de costos a través de la eficiencia operativa, conjuntamente con el mejoramiento de
la imagen de la empresa ante sus socios, clientes, proveedores y sociedad en general
logrando fidelizacion de sus usuarios (Predes, 2014).

Mejora el posicionamiento empresarial por las siguientes acciones:

e Diversifica su linea de productos.

e Accede a nuevos mercados.

e Incrementa las ventas.

e Diversifica el uso de materiales residuales.
e Mejora su imagen en el mercado.

En el entorno laboral mejora:

e Condiciones de seguridad y salud ocupacional.

e Condiciones de infraestructura de la planta productiva.
e Aspectos relacionados con el personal

e Mejora las relaciones con la comunidad y la autoridad.

1.1.4.1Beneficios

Las buenas précticas de produccién mas limpia constituyen lineamientos de mejora continua
en sentido del sector hotelero, con el fin de fomentar la reduccién de impactos negativos
relacionados con las actividades que potencian el turismo responsable, también promueve
un mejor desempefio econémico y social para hacer mas eficiente la operacion y los costos
(Van Duynen, 2011).

Segun el autor Pico (2016) menciona que los beneficios de las buenas préacticas definen los

siguientes puntos:

e Mejora la imagen publica del hotel
e Incrementa la calidad del servicio
e Sustentabilidad
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e |Lealtad del cliente
e Demanda calidad ambiental

1.1.4.2Ventajas
Entre las principales ventajas que se pueden sefialar se encuentran:

e Asegura un ambiente limpio y sanitizado

e Reduce el riesgo a contraer virus u otras enfermedades.

e Utiliza el uniforme adecuado

e Mejora el servicio para los huéspedes

e Garantiza la higiene adecuada de cada colaborador de la empresa

1.1.5 Etapas de PML
De acuerdo a Rojas (2011) una produccidon mas limpia requiere las siguientes etapas:

llustracién 3

Analisis de un sistema
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llustracién 3 Andlisis de un sistema
Autor: Dreamstime
Fuente: https://es.dreamstime.con/siste ma-de-iconos-del-esquema

Fecha: 18/09/2021
e Inicio del ciclo

Se basa en definir los objetivos pararealizar la planificacion de las acciones a sequir,
en este punto se identifican los posibles riesgos ocasionados por las acciones que la

empresa desarrolla en su proceso habitual.

e Andlisis de la situacion actual
Este punto es indispensable para conocer el estado de la empresa, es fundamental la

recopilacion de informacion para identificar los principales problemas.
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e Analisis del proceso
Se elabora un balance de materiales, el cual basicamente consistird en prevenir la

pérdida de materiales y acciones de servicio referentes a los procesos diarios.
e Definicién de opciones de mejora

En esta etapa se deben abrir sesiones de discusion para la generacion de opciones
de mejora, que respondan a un analisis de causas, efectos, descripcion de los efectos

y costos actuales.
e Asignacion de prioridad a las opciones

En esta etapa se lleva a cabo un analisis orientado a definir el orden de prioridad de

implementacién de las opciones generadas en la etapa anterior
llustracion 4

Seguimiento, culminacién y evaluacion
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llustracién 4 Seguimiento, culminacién y evaluacion

Autor: Juan Carlos Cincotta

Fuente: https://lwww .juancarloscincotta.com/el-nuevo-informe-de-auditoria-
externa-cuestiones-clave-de-la-auditoria-cca/

Fecha: 18/09/2021

e Definicion de planes de implementacion

Esta etapa busca generar un plan de implementacién de medidas en donde se debe

especificar el periodo de ejecucion de cada opcion.
e Seguimiento, culminacion y evaluacién del ciclo

Lo que se pretende en este punto es crearun plan de seguimiento en donde se indique
la opciodn, la actividad especifica, los indicadores y las acciones correctivas.
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Desde otra perspectiva, un sistema PML puede desarrollarse en cuatro etapas como se

visualiza en la figura 1:
Figura 1l

Etapas de PML

- - - Irrplerren b

Figura 1 Etapas de PML

Autor: Fanny Zumba

Fuente: Siete Pasos para implementar la Produccion mas Limpia en su Organizacion, Pablo Rojas, 2011.
Fecha: 18/09/2021

e Planeacién y organizacién

Estas etapas son importantes para estructurar las Mejores Practicas de Gestién o Best

Management Practice (BMP), por lo que ayuda a la formacion para lograr los objetivos

deseados. Se mide a largo plazo del desarrollo y enfoca a la empresa como un todo.
e Diagnostico inicial

A través de un diagndstico inicial se puede tener un reflejo donde la organizacién tiene
claro el camino a seguir para fundamentar el plan de trabajo, este diagnostico permite
saber con exactitud las areas que deben intervenir para dar soluciones acertadas. El
diagnostico del perfil ambiental de la empresa, sus efectos o técnicas, es la base para
identificar las orientaciones a seguir para promover el mejoramiento de su gestion.

e FEvaluacion

La evaluacion es considerada como la finalidad de establecer las acciones a seguir para

formar en conjunto criterios, normas con el fin de contrastar, los resultados.
e Formulacion de alternativas de produccién mas limpia

Entre las alternativas que se proponen se basan en:
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- Control del uso del agua, materia prima y energia
- Optimizacion de maquinas
- Evitar el uso de acidos, cloros y otros metales nocivos para la salud
- Estrategias de reciclaje
- Aseo constante
- Colocar informacién para evitar contagios
e Implementacion

La implementacion se basa en llevar a cabo las actividades de buenas préacticas en al
area de recepcion, compras, restaurante, alojamiento, lavanderia, para enfocarlas al

cliente.

1.1.6 Ventajas de PML en el sector hotelero
Algunas de las ventajas de la PML, segun Guevara (2018) son:

e Permiten la diversificacion

Fomentan el desarrollo de la empresa

Reducen costos por traslado de desechos

Mejoran las condiciones de seguridad

Ayudan a la utilizacion eficiente

Busca garantizar la continuidad de las medidas adaptadas

Permiten la competitividad empresarial

Atraen nuevos clientes

Lopez, Rodriguez, y Funes (2009), registran las siguientes ventajas:

e Uso eficiente de los recursos

Disminucion del impacto negativo al ambiente

Permite brindar asistencia técnica de alta calidad

Logra la eficiencia productiva

Previene y minimiza la contaminacion

Fomenta actividades para el posicionamiento turistico
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1.2 Protocolo General paraelUso de Equipos de Bioseguridad y Medidas Sanitarias
paraestablecimientos de Alojamiento Turistico, al momento de su reapertura, en
el Contexto de la Emergencia Sanitaria por COVID —19. MTT6-PRT-006 [Version
1.0] ANO 2020

1.2.1 Antecedentes

En diciembre de 2019, se produjo un brote de neumoniainexplicable en Wuhan, la capital de

la provincia de Hubei: se ve afectado de varias formas dependiendo de la posicién de cada

uno. La mayoria de las personas infectadas tienen sintomas leves o moderados y se
recuperan por si solas sin necesidad de hospitalizacion. Pero existen otros casos graves que
han provocado incluso la muerte de miles de personas. Ademas, ha ocasionado una severa

crisis econdémica, social y de salud (Maguifia, Gastelo, & Tequen, 2020).

El SARS-CoV-2 es unvirus ARN monocatenario positivo, el 81% de los enfermos hace cuadro
leve; el 14%, grave;y el 5% requiere cuidados intensivos. La fiebre es el sintoma mas
frecuente, seguido de tos y disnea (Alfonso, y otros, 2020).

La forma mas grave, que afecta principalmente a los ancianosy se asocia a una serie de
comorbilidades, es una enfermedad sistémica que puede conducir a una disfuncion
respiratoria que requiera RCP mecanica y choque séptico, con insuficiencia multiorganica,
gue se manifiesta por sindrome de reaccion inflamatoria y alta mortalidad. Esta revision
examina el estado actual de los conocimientos sobre las caracteristicas y el origen del
SARSCoV?2, su replicacion y patogénesis, las clinicas, el diagndstico, el tratamiento y la
prevencién del COVID19 (Ruiz & Jiménez, 2020).

De hecho, COVID 19 ha cambiado por completo todos los aspectos del planeta y, como
resultado, los gobiernos y las autoridades sanitarias debentomar medidas de seguridad para
ocultar algo fisico y emocional a quienes estan bajo su control. El confinamiento ha provocado

gue las personas y las empresas se vean afectadas.

El sector hotelero se ha visto afectado por el impacto a la industria hotelera, en cuanto al afio
2021 las tasas de ocupacion hotelera son bajas y las estrategias para atraer turistas
nacionales a los destinos se estan intensificando, ya que los planes para abordar una de las
peores crisis del turismo han dejado 80.000 puestos de trabajo formales e inexistentes
oficialmente perdidos, ademas las perspectivas de esta industria son inciertas porque la

pandemia no ha cesado.

Los hoteles y el alojamiento son lugares de intensa interaccion entre los huéspedes y el
personal. Por lo tanto, se debe prestar especial atencién a estos aspectos: alojamiento,

servicios auxiliares como comida y bebida, limpieza, organizacion de actividades, entre otras,
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ademas de las interacciones entre huéspedes y colaboradores, por lo tanto, es indispensable

cumplir con estrategias de proteccion para evitar propagar el virus de COVID - 19
(Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

1.2.2 Protocolo general para el uso de equipos de bioseguridad y medidas sanitarias.

llustracién 5

Caracteristicas de los Equipos de Proteccion Personal

Imagen EPP

Mascarilla
guirdrgica

Mascarilla
N95

Guantes
gruesos

It

RECOMENDACIONES

llustracién 5 Caracteristicas de los Equipos de Proteccion Personal

CARACTERISTICA

Es un dispositivo
disefiado para contener
microorganismos
potencialmente
infecciosos
provenientes de lanariz
y la boca.

Cubren de forma no
oclusiva

Brinda proteccion en un
solo sentido, de
adentro hacia afuera.
No protegen contra el
contagio del
coronavirus, mas si de
la propagacion del
mismo.

El tiempo de vida es de
3 a 4 horas.

Filtraciéon de al menos
el 95% para particulas
de 0,3 micras de
diametro.

Brinda proteccion de
afuera hacia adentro.

Confeccionados con
material resistente,
poseer cafio largo para
la proteccion de las
manos Yy proteccion
parcial de antebrazos.

PERSONAL A UTILIZAR

Personal y huéspedes con
sintomas respiratorios o sospecha
de infeccion por COVID - 19.
Personal en contacto con
huéspedes considerados de grupo
winerable  (adultos  mayores,
mujeres embarazadas, personas
con discapacidad, nifios/as
menores de 5 afios, personas con
enfermedades catastroficas).
Personal y huéspedes en espacios
comunes del establecimiento.
Proveedores y personal externo.
Personal en areas de manipulacion
0 senicio de alimentos.

Es decir, todos tanto huéspedes
como empleados o proveedores.

Todas las personas pueden usarla,
tanto personas contagiadas como
no contagiadas.

Personal designado durante la
ejecucién de procedimientos de
limpieza y desinfeccion de
superficies.

El EPP debe desecharse en un contenedor de residuos apropiado después del uso.

La higiene de las manos debe realizarse antes de ponerse y después de quitarse el EPP.
En cuanto la mascarilla esté himeda, se debe sustituir por otra limpia y seca.

NO reutilizar las mascarillas de un solo uso; desechar inmediatamente una vez utilizada.
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Autor: Ministerio de Salud Publica del Ecuador
Fuente: https://ww w .turismo.gob.ec/w p-content/uploads/2020/05/protocolo.pdf
Fecha: 18/09/2021

1.2.2.1 Protocolo para el personal

El manejo de medidas de bioseguridad del personal se determina por:
Higiene personal diaria

Ropa limpia

Unas cortas

Cabello recogido

No utilizar joyas como: anillos, aretes, collares, pulseras, etc.

lustracion 6

Personal aplicando medidas de bioseguridad

llustracién 6 Personal aplicando medidas de bioseguridad

Autor: Haine Glusac

Fuente: https://w ww .aarp.org/espanol/turismo/consejos-para-viajar/info-
2020/medidas-de-seguridad-limpieza-de-hoteles.html

Fecha: 18/09/2021

Utilizar prendas de mangas largas: Se recomienda que en lo posible cubra todo el
cuerpoy se realice el cambio de prendas de vestir por el uniforme de trabajo o
ropa de trabajo en el establecimiento, siempre observando el lavado y
desinfeccion de manos, asi como lavado de prendas.

Colocarse la mascarilla quirdrgica antes de salir de casa.

Mantener una distancia minima entre las personas de un metro y medio cuando
salga de casa.

Llevar un dispensador de alcohol gel al 70% de uso personal.

En caso de presentar sintomatologia relacionada con la COVID-19, abstenerse de
salir de la casa, notificar inmediatamente al empleadory no ir al lugar de trabajo.
Promover los buenos habitos de higiene a todo nivel dentro del establecimiento.
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e Aumentar la frecuenciade lavado de manos con una duracion minima de cuarenta

(40) segundos en cada lavada, y desinfeccion de las mismas
llustracion 7

Medidas de bioseguridad para el personal

15MT
orocvoee)

MANTENER DISTANCIA

llustracién 7 Medidas de bioseguridad para el personal

Autor: Municipalidad de San Miguel, Argentina

Fuente: https://www .msm.gov.ar/coronavirus/uso-de-tapa-bocas/
Fecha: 18/09/2021

e Informar al personal y colocar informacion en un lugar visible de zonas comunes

del establecimiento sobre las medidas de proteccion basicasy propagacion del

COVID-19

1.2.2.2Protocolo de arribo al establecimiento
e Asegurar el uso de equipos de proteccion
e Coordinar la dotacién de equipos del personal
e Colocar una ficha informativa de las medidas de bioseguridad.
e Se recomienda utilizar sefialética de distanciamiento.
e Registro de todas las personas que ingresen en el alojamiento

lustracién 8

Uso obligatorio de mascarilla
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llustracién 8 Uso obligatorio de mascarilla
Autor: Freepik

Fuente: https://ww w .freepik.es/vector-gratis/plantilla-formulario
Fecha: 18/09/2021

1.2.2.3Medidas de informacion al viajero

Colocar letreros informativos visibles, medidas de proteccion basicas para evitar el
contagio.
Solicitar informarse a través de medios oficiales.

Asegurar el uso de equipos de equipos de proteccion.

1.2.2.4Recepcion de los huéspedes en el Lobby

Asegurar el uso de equipos de proteccion personal

Brindar toda la informacién en un lugar visible

Quitar todos los implementos que puedan ser usados por varios usuarios porque se
convierten los focos de contagio.

Colocar alcohol, gel para desinfeccion constante.

Desinfectar todas las areas después de la atencién a un cliente.

Las llaves de habitaciones seran desinfectadas de forma constante.

Evitar a medida de lo posible el uso de efectivo

llustracién 9

Recepcion de huéspedes
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llustracién 9 Recepcion de huéspedes

Autor: Neptuno Travel Agency

Fuente: https://neptuno.org/asi-es-el-nuevo-protocolo-de-biosegurid ad-
para-todos-los-hoteles-de-colombia/

Fecha: 18/09/2021

1.2.2.5Servicio técnico y mantenimiento
e Verificar el funcionamiento de los lavavajillas.
e Ficha técnica
e Revisar al menos dos veces al dia
e Verificar la limpieza de las baterias sanitarias

e Revisar el aire acondicionado.

1.2.2.6 Servicio de alimentacioén

e Se debe tomar las medidas de prevencion y dar cumplimiento

1.2.2.7 Manipulacién de alimentos
e Aplicar medidas establecidas
e Asegurar el uso de equipos
e Colocar informacion visible
e Colocar informativos
e Limpiar y desinfectar con frecuencia los desagties de la cocina, trampa de grasay

demas elementos con grasa.

1.2.2.8Comedores y bares
e Usar equipos de proteccion
e Restringir los buffets
e Lavar manteles y servilletas
e Cumplir con el aforo permitido

e Desinfectar los menus
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e Cumplir el distanciamiento social
llustracién 10
Manipulacion de alimentos

RECOMENDACIONES COVID-19

MANIPULACION DE ALIMENTOS

Lavarse las manos Usar la mascarilla Utensilios apropiados
habitualmente en el trabajo siempre para evitar contaminacion
=
N
-
Limpiar y desinfectar Pagos electronicos Ofrecer proteccion
entorno y utensilios preferiblemente alos clientes

llustracién 10 Manipulacion de alimentos

Autor: EFSA, Autoridad Europea de Seguridad Alimentaria

Fuente: https://manipulador-de-alimentos.convel-coronavirus-y-la-
manipulacion-de-alimentos/

Fecha: 18/09/2021

CAPITULO 2
CARACTERISTICAS GENERALES DEL HOTEL ITALIA

2.1 Resefia histdrica

Hotel Italia fue fundado por la familia Ochoa, la idea de otorgar ese nombre al establecimiento
surge de los constantes viajes realizados por lafamilia hacia ese pais. Ademas, originalmente
el hotel fue decorado con piezas italianas que adquirian durante cada visita a Europa. Con el
pasar de los afios el establecimiento cambié de propietarios, desde el afio 2016 pertenece a
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la familia Quizhpi - Sinchi, siendo Jéssica Quizhpi junto a su hermano Santiago Quizhpi

guienes administran el hotel y lo representan legalmente.
llustracién 11

Fachada del Hotel Italia

llustracion 11 Fachada del Hotel ltalia

Autor: Hotel Italia

Fuente: https://ww w .booking.com/hotel/ec/italia.es.html
Fecha: 12/12/2021

De acuerdo al catastro de alojamiento del afio 2020, este establecimiento pertenece a la
categoria de hotel de 4 estrellas. Actualmente presta servicios de hospedaje, restaurante,
bar, salén de eventos, parqueadero, lavanderia, clases de yoga. Cuenta con 42 habitaciones
divididas en 11 sencillas, 6 dobles, 5 matrimoniales, 8 triples, 5 cuadruplesy 7 suites. Cada
habitacién cuenta con agua caliente, Wi-Fiy TV por cable.

Hotel Italia dentro de sus instalaciones cuenta con el siguiente anuncio:

Hotel Italia, en la ciudad de Cuenca tiene mas de 25 afios de trayectoria en la
hospitalidad cuencana, ofrece 42 amplias y cémodas habitaciones disefiadas para
clientes corporativos y grupos turisticos. Estamos estratégicamente ubicados en el
corazon turistico, comercial y bancario de la ciudad, a dos cuadras del Terminal
Terrestre, a cinco del Aeropuerto Mariscal La Mar y préoximos al Centro Historico. En
respuesta a la pandemia del COVID — 19, el hotel se ha certificado como hotel

bioseguro, cumpliendo con todos los requerimientos necesarios (Hotel Italia, 2021).
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2.1.1 Vision

De acuerdo a McGraw como se cité en Spezzirri se comprende por vision a “el camino al cual
se dirige la empresa a largo plazo y sirve como rumbo y aliciente para orientar las decisiones

estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad” (2019).
Hotel ltalia ha determinado que durante el presente afio su visidn corporativa es:

“... serla opcién numero UNO en el mercado local, nacional e internacional en servicios
hospitalarios, servicios de restaurante y otros servicios complementarios”.

2.1.2 Mision

De acuerdo a Peter Drucker como se cité en Editorial Grudemila misiéon es “una base para
las estrategias, prioridades, tareas de trabajo y planes, haciendo diferente una empresa de
otra” (2018).

En cuanto a la mision del hotel y lo que los define como empresa,

“Ofrecemos servicios hospitalarios de excelente calidad en producto y atencion,
alcanzando la satisfaccion y fidelizacion de nuestros clientes, con el fin de generar

beneficios sociales y economicos para nuestra organizacion” (Hotel Italia, 2021).

2.1.2.1 Valores Corporativos
De acuerdo a la perspectiva de Tamayo como se citd en Rueda los valores corporativos se
catalogan como “principios o creencias relativas a metas organizacionales deseadas, que
orientan a la vida de la empresa y estéan al servicio de intereses individuales, colectivos o
mixtos” (2016).

Dentro de Hotel ltalia prevalecen los siguientes valores:

e Lealtad: hacia el hotel que es nuestra casa y hacia nuestro equipo de trabajo a
quienes jamas fallaremos

e Respeto: entendemos las diferencias de caractery personalidad de cada integrante
de la organizacioén, valoramos las cualidades de cada uno de ellosy el medio que nos
rodea.

e Cooperacion: no existen metas individuales, solo colectivas del equipo. No importa
el area a la que pertenezca todos formamos parte de esta institucion.

e Responsabilidad: cumplimos con todas las tareas asignadas para el logro del
objetivo de la empresa siempre dando el 100% de nuestras aptitudes y asumiremos
las consecuencias por nuestros actos y decisiones tomadas.
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e Compromiso: hacemos propios los objetivos de la empresa, demostramos sentido
de pertenencia para el logro de objetivos y resultados generales.

e Honestidad: actuaremos siempre de manera justa, recta, decente y razonable
cuidando en todo momento los intereses de la compafiia, anteponiendo lo s beneficios
propios.

e Disciplina: aplicaremos los principios y valores de la empresa, siempre superando
las expectativas de nuestro cargo de trabajo.

e Confidencialidad: no divulgaremos informacion confidencial de la empresa con
terceras personas.

e Equidad: trataremos a cada uno de nuestros compaferos con el debido respetoy
consideracion sin importancia de edad, género, creencia religiosa, etc.

e Confianza: no aceptaremos chismes ni comentarios mal intencionados hacia otros
miembros del equipo de diferentes areas, todos compartiremos francamente siempre
la informacion que nos afecta

e Profesionalismo: realizaremos siempre nuestro trabajo con pasién, dedicaciény con
una sonrisa que nos caracterizara siempre en todos nuestros puestos de trabajo.

e Compafierismo: no seran toleradas envidias, conflictos personales, hipocresias,
resentimientos, chismes que por falta de comunicacién generemos, con el fin de
eliminar cualquier obstaculo que impida alcanzar un clima laboral 6ptimo de la
organizacion.

e Transparencia: estaremos siempre dispuestos a mostrar, sustentar y comunicar
nuestras acciones de forma agil, completa y veraz.

e Servicio: nuestra consigna siempre sera superar las expectativas de cada uno de
nuestros clientes internos (compafieros de trabajo) y externos (huéspedes, visitantes
y clientes en general) creando siempre nuevas oportunidades de promocion de
nuestro hotel resaltando cada una de las facilidades que ofrecemos.

e Actitud: la mayor razén, el motor de nuestro accionary la cualidad méas determinante
gue nos caracteriza sera siempre nuestra carta de presentaciénante los demas en

todo momento.

2.1.3 Ubicacidn

Hotel Italia esta ubicado en la Av. Espafiay Av. Huayna Capac, de la ciudad de Cuenca. La
localizacion del establecimiento es una de sus grandes ventajas, pues, se encuentra cerca
tanto del Terminal Terrestre de la ciudad como del Aeropuerto Mariscal Lamar. Ademas, se
ubica préoximo a entidades bancarias como: Banco del Austro, Banco del Pichincha,

Produbanco, Banco del Pacifico y la Cooperativa Jardin Azuayo. Un elemento que se podria
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considerar como llamativo y Gtil para los huéspedes es el tranvia, puesto que circula por la
Av. Huayna C4pac y Av. Espafia. Lugares turisticos como el Museo Pumapungo, la iglesia y
el parque de San Blas, San Alfonso, artesanias en la plaza Rotari cerca del mercado 9 de
Octubre, el Parque Calderon y la Catedral pueden ser visitados con facilidad, para realizar el

recorrido se puede optar por acudir en vehiculo propio, a pie o en taxis.

lustracién 12

Ubicacioén del hotel
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llustracién 12 Ubicacion del Hotel

Autor: Google Maps
Fuente: https://ww w .google.conVsearch?g=hotel+italia+cuenca&riz=1C1CHBD_es EC904 EC904 &biw =1366

Fecha: 16/11/2021

Una de las actuales desventajas del hotel es la problematica social de la prostitucién, la cual
ha existido durante varios afios en el sector y se ha incrementado después de la pandemia.
Ademas del ruido provocado por los vehiculos que circulan por las avenidas, problema que
se intensifica en las horas pico; es decir, en la mafiana de 06:30 a 08:00, al medio dia de

12:00 a 13:30 y en la tarde desde las 17:30 hasta las 19:00.

2.1.4 Target

Los autores Kotler y Armstrong definen que un segmento de mercado “consiste en un
conjunto de compradores que tienen necesidades y /o caracteristicas comunes a los que la
empresa u organizacion decide servir’ (2003). De acuerdo a Stanton, Etzel y Walker para

que una empresa seleccione correctamente un mercado al cual dirigirse es necesario realizar
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un analisis previo de las siguientes situaciones, para iniciar tantos los objetivos de la oferta
como los de la demanda deben ser similares, después la empresa en este caso el hotel debe
contar con los recursos necesarios para cubrir ese mercado, es importante que el segmento
gue se pretende atender searentable y finalmente el target que la organizacion elija debe
estar desatendido, de tal manera que los clientes definitivamente adquieran sus productos o
contraten sus servicios (2004).

Las instalaciones y los servicios del establecimiento fueron disefiados para atender un target
corporativo principalmente; sin embargo, debido a su ubicacion y habitaciones actualmente

reciben a un target familiar los fines de semana.

2.1.5 Proveedores

Para el correcto funcionamiento del hotel es necesario contar con aliados, en este caso los
proveedores cumplen este rol. Los pedidos se realizan de manera mensual o quincenal.
Existe una variedad de productos que se requieren tanto para el hotel como para el
restaurante, de acuerdo a una entrevista realizada a la administradora del establecimiento,
los principales proveedores del hotel son:

Tabla 1
Proveedores
PROVEEDORES DEL HOTEL
PROVEEDOR PRODUCTOS DIRECCION

Distribuidora Laura Narvaez Condimentos, arroz, azlcar, harina = Av. Loja y Alonso Quijano

Distribuidora Licorera del Austro Bebidas alcohdlicas Tarqui 6 — 129 vy Presidente
Cérdova.

Coral Hipermercados Productos varios Mariscal Sucre y Av. Huayna
Cépac.

Megatienda Santa Cecilia Productos varios Mariscal Lamar entre Tomas
Ordofiez y Manuel Vega.

Mercado 9 de Octubre Frutas, legumbres, hortalizas, | Mariano Cueva entre Mariscal

vegetales, huevos. Lamar y Gaspar Sangurima.

Amenigraf Amenities De los eucaliptos E1-37 y 10 de
Agosto. Quito- Ecuador

Austrogas Gas Tomas Ordofiez 15-41

Fabrica EDEN Sabanas, Toallas Francisco Ascazubi y Manuel de
Quiroga sector Av. De las
Américas.

Danec Aceite y mantecas. Capulispamba

Proindusquim Productos de limpieza Av. Teniente Hugo Ortiz S16-85 y

Balzar. Quito - Ecuador

Tabla 1 Proveedores
Autor: Fanny Zumba
Fuente: Hotel ltalia
Fecha: 12/11/2021
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2.1.6 Materia prima
Se considera materia prima a un elemento que posteriormente sera convertido en otro, bajo
esa premisa los Unicos productos que entran en esa categoria son los ingredientes usados
en la cocina del restaurante para la preparacion tanto de desayunos, almuerzos y cenas. En
cuanto a materia prima, se clasifican en:

Tabla 2

Materia Prima del Restaurante

MATERIA PRIMA DEL RESTAURANTE
GRUPO ELEMENT OS IMAGEN
Frutas Mora, frutilla, naranjilla,
maracuya, tomate, banana,
sandia, papaya, etc.

Lacteos Leche, queso, yogurt

Carnes y embutidos Cerdo, pollo, mariscos, res,
jamon, tocino, etc.

Harinas y cereales Harina, avena, granola, corn
flakes

Aceites y grasas Aceite, achiote, margarina,
mantequilla.
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Granos Lenteja, fréjol, maiz, arveja,
garbanzos.

Legumbres, Vegetales y | Zanahorias, tomate, aguacate,
Hortalizas papas, cebolla, espinacas,
apio, albahaca, cilantro, perejil

Varios Condimentos, café, cocoa, té,
aromaticas, azucar, sal.

Tabla 2 Materia Prima del Restaurante
Autor: Fanny Zumba

Fuente: Hotel ltalia

Fecha: 12/11/2021

Como se pudo observar en la tabla 2 el restaurante y bar “Venecia” cuenta con una diversa
gama de productos que permiten elaborar platos tanto nacionales como internacionales,
especificamente gastronomia italiana.

2.1.7 Insumos
Se conoce como insumo a todas las materias primas o en su defecto a toda la maquinaria
empleada para la produccion de otro bien. Como se mencion6 anteriormente Hotel Italia
brinda servicios de alojamiento, bar y restaurante, para el correcto desempefio de todas estas
areas cuenta con equipos como: lavadoras, lenceria, refrigerador, cocina industrial,
campanas extractoras de olores, aspiradoras, amenities, toallas. Ademas, adquieren
materiales y suministros de oficina. Cuando uno de los equipos falla se pretender solucionar
el problema, si este persiste se toma la decisién de adquirir nuevos con los proveedores que
otorguen mejores precios y que previamente han sido seleccionados por el administrador de

la organizacion.

2.1.8 Competencia
En el sector existen varios establecimientos de alojamiento como: El Portal Espafiol, Hotel

Espafa, Hotel Tito, Hotel Vasquez Inn, Hotel Moisés; por otra parte, los hostales: Oxford,
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Haro, Manhattan y San Pablo. Sin embargo, debido al nicho de mercado que atiende Hotel
ltalia su competencia directa son los hoteles céntricos, entre ellos: Hotel Presidente, El
Dorado Hotel y Hotel Cuenca.

lustracion 13

Competencia de Hotel Italia

HOTEL
VASQUEZ INN

llustracién 13 Competencia de Hotel ltalia
Autor: Fanny Zumba

Fuente: Facebook

Fecha: 18/11/2021

2.2 Andlisis del grado de implementacion de PML (d&mbito empresarial)

El @mbito empresarial cobra importancia dentro de un sistema de PML, ya que desde la
gerencia de un establecimiento se determinan los objetivos que la organizacion pretende
alcanzar y que acciones se deben realizar para lograrlos. La administracién que tenga una
vision orientada a la responsabilidad empresarial tendra en cuenta a sus colaboradores, a la

sociedad y al ambiente.

De acuerdo a la Guia de Buenas Practicas para el Turismo Sostenible un establecimiento de
alojamiento debe cumplir con diez aspectos relacionados al aspecto empresarial, entre ellos:
politicas ambientales, administracion y direccién, calidad, comunicacién y mercadeo,
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capacitaciones al personal, entre otras. Con el cumplimiento a cabalidad del aspecto
empresarial se puede garantizar que el personal estara motivado a laborar bajo normas
amigables con la naturaleza y en un ambiente laboral que los beneficia.

2.2.1 Politicas y Planificacién
Segun los autores Ortega y Rodriguez, tal como fueron citados en la Guia de Buenas
Practicas para Turismo Sostenible desarrollada por la Rainforest Alliance la correcta gestion
ambiental se consigue Unicamente a través de un proceso controlado en el cual intervienen
acciones técnicas, politicas y administrativas tanto publicas como privadas, las cuales estan
orientadas a mejorar el desarrollo econémico y social mientras optimizan y protegen el medio
ambiente.

Para que unaempresarealice una PML debe iniciar por una correcta planificacién que integre
objetivos orientados a la sostenibilidad. Dentro de este plan de accién deben estar expresas
las responsabilidades de cada colaborador; ademas de determinar un responsable y un lapso
de tiempo para cada accion. Es necesario destacar que, para obtener mejoresresultados, el
responsable de la empresa debe otorgar todos los recursos necesarios para cada area. Se
puede controlar de mejor manera el cumplimiento de las tareas mediante un cronograma de
actividades. Los responsables de cada area deben tener la potestad de tomar decisiones o

en su defecto contar con un supervisor que las autorice.

2.2.2 Administracion y Direccion

De acuerdo a Tannenbaum “la administracion es el empleo de la autoridad para organizar,
dirigir y controlar a subordinados responsables, con el fin de que todos los servicios que se
prestan sean debidamente coordinados en el logro del fin de la empresa” (2004). La
administracion correcta de todos los recursos ya sean humanos, tecnologicos o materiales
permiten que todo esté orientado a cumplir con el objetivo general tomando en cuenta los
objetivos especificos de cada area o departamento que conformala empresa. Adicionalmente
una organizacion que cuenta con una planificacion adecuada y tiene un buen lider, puede
surgir y alcanzar las metas propuestas aprovechando las ventajas competitivas y/o las
oportunidades que posean.

2.2.3 Leyes y Regulaciones
El turismo en el pais es la tercera fuente de ingresos, es por ello que desde el afio 1992 fue
creado el Ministerio de Turismo (MINTUR), el mismo que desarrolla sus actividades de
acuerdo a: la Constitucion de la Republica, el Codigo Organico Administrativo, la Ley de
Turismo, el Reglamento General de Aplicacion de la Ley de Turismo, la Ley de Fomento
Productivo, la Resolucién Nro. 0001-CNC-2016 y la Agenda de Sostenibilidad 2030
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(Ministerio de Turismo, 2019). En la siguiente ilustracion se pueden observar los servicios
que brinda el MINTUR.

lustracién 14

Servicios del Ministerio de Turismo
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llustracién 14 Servicios del Ministerio de Turismo
Autor: Direccién de Procesos, Servicios y Gestion del Cambio
Fuente: Herramienta Gobierno por Resultados, informacion aprobada por el Ministerio de Trabajo

Fecha: 2019

Actualmente el Gobierno Central a través de este ministerio controla y regula las actividades
de alojamiento turistico. En este caso el Reglamento de Alojamiento Turistico otorga las
bases a las cuales debe regirse un establecimiento de alojamiento y los requerimientos que
debe cumplir para pertenecer a determinada categoria.

2.2.4 Calidad
El autor Kaoru Ishikawa determiné que la calidad es un proceso complejo que consiste en
disefiar, desarrollar producir y mantener un producto Gtil a través del tiempo. Ademas, dicho
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proceso debe ser econdmico y siempre satisfacer las necesidades de los consumidores
finales (1988). Deming concuerda con la definicién de Ishikawa y afirma que la calidad se
apega a un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo que se alinea a las
necesidades de un mercado en concreto (1988).

Por otra parte, la industria turisticay las empresas de servicio en general constituyen a la
calidad como sinénimo de satisfaccion. Bajo esta premisa dentro de la hoteleria como tal, la
calidad se garantiza con el cumplimiento de diversos estandares de servicio y se constituye
gue un servicio es de calidad cuando el huésped satisface sus necesidadesy supera sus
expectativas. Los beneficios de contar con estandares enfocados en la calidad es que los
procesos se sistematizan de tal manera que los recursos se manejan de manera Optima
generando menores costos y por otra parte las ventas aumentan ya que la satisfaccién de los
clientes es alta.

2.2.5 Comunicacién y Mercadeo
La comunicacion es esencial dentro de una organizacion tanto con los clientes internos como
conlos clientes externos. Cuando existe un correcto nivel de comunicacion interna se reducen
0 evitan los errores que a largo plazo puede perjudicar a la empresa, tambié n mejora el
ambiente laboral. Contar con colaboradores motivados y comprendidos en cuanto a sus
necesidades dentro de la organizacion permite que los clientes externos reciban productos o

servicios de calidad.

En la siguiente ilustracion se pueden observar los diferentes escenarios que se pueden
suscitar con el personal, por una parte, se visualiza que el nivel de importancia puede ser alto
0 bajo, de igual manera el grado de satisfaccion desempefiando cierto tipo de funciones no
es el mismo. Cuando una tarea o funcion no le importa o satisface al empleado es una sefial
clara de que se debe actuar, en este caso se puede motivar al personal o por el contrario se
optaria por asignarle una tareadiferente. Por el contrario, cuando unaactividad produce alta
satisfaccion y es de importancia para el colaborador se deberia permitir que la persona

permanezca desarrollando las mismas funciones.

lustracién 15

Grado de satisfaccion laboral
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llustracién 15 Grado de satisfaccion laboral
Autor: Rainforest Alliance

Fuente: Rainforest Alliance

Fecha: 2008

En cuanto al mercadeo, es una accion que influye directamente sobre el consumidory es por

ello que se emplean diferentes maneras de promocionar al establecimiento. Para elaborar un

plan de marketing efectivo se deben seguir ciertos parametros entre ellos:

Andlisis de la situacion: dentro de esta primera etapa se define la situacion actual de
la empresa con respecto a la competencia, los productos que ofertan, la situacion y
entorno del mercado, el comportamiento del consumidory la situacién de la empresa
en relacién de las ordenanzas y politicas publicas.

Prondsticos: en esta etapa se determinan los resultados que la empresa pretende
obtener con la aplicacion del plan. Los objetivos pueden estar orientados a las ventas,
la cuota de mercado, la publicidad y promocién entre otros.

Estrategia: esta etapa esté ligada a la creatividad que posea el departamento de
mercadeo y ventas ya que en ella se definen los caminos a seguir para obtener los
resultados esperados en base a los objetivos fijados. En ella se toma en cuenta el
precio, distribucion, producto y promocién.

Tacticas: son tareas especificas que se realizan para cumplir con objetivos de menor
relevancia y en menor tiempo.

Control: consiste en verificar que todas las tacticas y estrategias definidas se cumplan
de acorde a la planificacién ya sea en tiempo, forma o método. El control puede ser
preventivo, correctivo o tardio.
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e Retroalimentacion: es la etapa final que consiste en realizar un nuevo analisis para
corroborar que las circunstancias iniciales sean las mismas y el plan ejecutado esté
dando los resultados esperados caso contrario emplea medidas correctivas que
permitan que el objetivo se cumpla.

2.2.6 Capacitacion al Personal

La capacitacidn es necesaria para que una organizacion mantenga los mismos niveles de
servicio al cliente, desarrollo de procesos, codigos de ética, cddigo de vestimenta, politicas
internas del establecimiento, etc. en especial cuando se contrata a nuevo personal. De
acuerdo a Chiavenato la capacitacién es un proceso cuya finalidad es instruir a corto plazo,
el mismo que se desarrolla de manera organizaday por medio del cual los colaboradores
adquieren nuevos conocimientos o fortalecen los ya existentes; ademas de descubriry
potenciar sus habilidades y competencias. Este procedimiento contribuye a la consecucién
de los objetivos empresariales a través del desempefio del personal (2007, p.386).

Como se mencion6 anteriormente con la capacitacion se consigue una estandarizacion de
procesos, ya que se produce una modificacién de la conducta del personal; es importante
tomar en cuenta el grado de interés y la motivacion que posee cada participante. Unicamente
se pueden generar los resultados esperados cuando se cuenta con la predisposicion de los
empleados durante el proceso de ensefianza — aprendizaje. Toda capacitacion debe contar
conuna planificacion de talmanera que previamente se determinen los objetivos, la duracion,
el tipo de informacién que sera difundida, los recursos que seran empleados y la forma de

evaluacion.

2.2.7 Disefio y Construccion
El autor Dym considera que “disefio es la generacion y evaluacion sistematica e inteligente
de especificaciones para artefactos cuya forma y funcion alcanzan los objetivos establecidos
y satisfacen las restricciones especificadas” (2002, p.9). Por otra parte, se puede considerar
gue el disefio es parte del trabajo ejecutado tanto por arquitectos como por ingenieros, y que
es un proceso creativo que se adapta alas necesidades de los clientesy convierte un espacio
en habitable. La construccion es la puesta en marcha del proyecto arquitectonico como tal.

En el caso de infraestructuras cuya finalidad es cumplir con un objetivo de sostenibilidad,
tanto el disefio como la construccion deben seguir una serie de parametros que eviten la
destruccion de espacios tanto naturales como culturales. Los efectos negativos como la
generacion de desechos o escombros, el ruido o la contaminacion del aire son inevitables;
sin embargo, pueden ser minimizados si se emplean las técnicas o los materiales adecuados.

Otra forma de desarrollar un proyecto sostenible desde el inicio es contratar mano de obra
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local, y seleccionar alos mejores profesionales. Cabe mencionar que la construccion debe
contar con armonia, motivo por el cual tanto la decoracion como la pintura deben ser de
acorde al medio en el que se encuentra la empresa de tal manera que fomente la cultura.

2.2.8 Salubridad y Seguridad
De acuerdo a la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) la salud laboral pretende garantizar el bienestar tanto de empleadores como de
empleados conrespecto ala salud mental, fisicay social. Paraello las condiciones de trabajo
deben ser las adecuadas, cada trabajador debe permanecer en un ambiente que se adapte
a sus aptitudes psicoldgicas y fisiolégicas (2008). Los empleadores tienen la responsabilidad
de velar porla seguridady salud de sus colaboradores, por ello deben supervisar e intervenir,
las medidas que se puedentomar son: disefiar un plan de contingencias, entrenaral personal
sobre los procesos a seguir en caso de emergencias, el cambio de puestos de trabajo,
mejorar o modificar las areas de trabajo para evitar accidentes. Al invertir en la salud y
seguridad del personal los niveles de ausentismo o renuncia disminuiran y, la motivacion y el

desempefio aumentaran.

En el pais el ente encargado es el Ministerio de Trabajo, de acuerdo al marco legal la
seguridad y salud laboral estan respaldadas por el Art. 326, numeral 5 de la Constitucién de
la Republica; ademas por, Normas Comunitarias Andinas, Convenios Internacionales con la
OIT, Acuerdos Ministeriales, entre otros. Como se puede observar existen diferentes

lineamientos que favorecen a los empleados y protegen su salud fisica y mental.

2.2.9 Suministros y Proveedores

Las empresas de cualquier indole dependen en gran medida de sus proveedores. Un
establecimiento que basa sus actividades en una PML debe basarse en ciertos parametros
al momento de elegir a sus proveedores o los suministros que va a adquirir. Las politicas
internas sirven de soporte para mantener estas practicas sostenibles dentro de los hoteles.
Las compras se deben realizar Unicamente cuando sean necesarias y asi evitar la
acumulacion de inventario que probablemente termine en desperdicio, de la misma manera
se debe seleccionar productos amigables con el ambiente y proveedores que trabajen bajo
los mismos estandares. Para garantizar la salud de los empleados es imperativo revisar las
etiquetas. Es recomendable establecer unarelacion de confianza con los proveedores, de tal
manera que todos los procesos de compra y entrega de productos sean agiles. Siempre que
sea posible una empresa puede activar la economia de la zona.
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2.2.10 Monitoreo y Acciones Correctivas

De acuerdo a la Rainforest Alliance (2005) el control de la gestion “esta dirigido a evaluar las
decisiones adoptadas por la administracion, asi como el desempefio general de la
organizaciony el nivel de cumplimiento de los objetivos planteados”. Cada empresa puede
disefiar y elegir las técnicas de control que mejor se adapten a su tipo de negocio; sin
embargo, en los establecimientos de alojamiento las mas utilizadas son: presupuestos de
ingresos y egresos, tiempo de limpieza para cada habitacién, control de reportes de
ocupacion, auditorias operacionales, auditorias externas. Las decisiones que toma la alta
direccién estan basadas en los resultados obtenidos en dichos controles y su relacion con los
indicadores previamente establecidos.

Por otra parte, el aspecto econémico esta muy ligado al aspecto ambiental y es por ello que
una empresa que pretende trabajar bajo una Produccién Mas Limpia requiere implementar
un Sistema de Gestion Ambiental (SGA). Este sistema permite que una organizacién disefie
y desarrolle procesos enfocados a la mejora continua basados en ciertos parametros, que a
corto, mediano y largo plazo otorgan beneficios en diversos ambitos, entre ellos monetarios

y ambientales.
El SGA consta de:

e Politica ambiental

e Requisitos legales

e Objetivos y metas

e Programa de gestion ambiental

e Capacitacion

e Comunicacion

e Documentacién del sistema de gestion ambiental
e Control de documentos

e Control operacional

El monitoreo y control son fundamentales, ya que a partir de ellos se pueden tomar acciones
correctivas. Estas acciones deben ser periddicas y se realizan mediante auditorias, tanto en
aspectos ambientales como en el funcionamiento general de la empresa. Es necesario
informar sobre los resultados obtenidos en cada una de las evaluaciones, de esta manera se
pueden corregir las fallas tanto del sistema como operativas. Los resultados de la auditoria
deben estar plasmados a través de documentacion, la misma que posteriormente sera

archivada como evidencia.
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2.2.11 Cuadro de Cumplimiento del Ambito Empresarial

En el siguiente cuadro se realiza una calificacion a los aspectos empresariales descritos en la Guia de Buenas Practicas para el Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance, principal texto guia para desarrollar el presente proyecto. La calificacion maxima sera sobre 100 puntos.

Existen 10 aspectos a calificar, cada uno se valorara sobre 10 puntos cuando se cumpla, sobre 5 puntos en caso que se cumpla parcialmente
o 0 puntos cuando no se realice ninguna accién que favorezca el aspecto.

Politicas y X
Planificacién

El manual de procesos post
pandemia estd  siendo
disefiado actualmente.
Verbalmente todo el personal
conoce sus funciones.

Hotel Itala,en a iudad de Cuenca tiene mas de 25 afos de trayectoriz en g hospitalidad
cuencana ofee 2 amplas  comodes habtacionesdisfiadas para lentes Corporativos
P — estratégicamente ubicados en el corazdn turisico, comecialy
bancario dela cudad, 3 dos cuadras delTerminalTertstre,  inco del eropuerto Mariseal
(aMary prxims alcenro historico. En respuesta  fa pandemia del COVID-13, el hotel e
ha certfcado com hotel bioseguro, cumpliendo con todos os requerimientos necesarios

1, MISIGN, VISION Y VALORES

VISION.-;Qué Buscamos? En el afio 2021, se ko opcidn ndmero UNO en ef mercodo local,
nocional e infemocional en senicios hospitalorios, servicos de restaurante y oftos senvcios
complementarios.

MISION.+ ¢Quiénes Somos? Ofrecemos servicos hospalaios d excelente coldad en
produclo y afencién, alcanzondo o saftaccion y fideizacion de nuestos cienles, con &l
finde generor beneficios sociales  econamicos para nugsta organzacion.
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g
Administracion y
Direccion
Leyes y

Regulaciones

Calidad

Con la nueva administracion
el hotel cuenta con una
planificacion enfocada en el
talento humano y su
importancia para el
establecimiento.

El establecimiento cumple a
cabalidad con las leyes y
regulaciones impuestas por el
MINTUR.

Parte de un sistema de
calidad bien implementado es
contar con un manual de
procedimientos, actualmente
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Comunicacion y X
Mercadeo
Capacitacion Al
Personal
X

el hotel no cuenta con dicho
manual de forma fisica.

La administracion actual
mantiene una buena
comunicacion con el personal
de tal manera que puedan
desenvolverse correctamente
con los huéspedes.

En cuanto a marketing, lo
desarrollan a través de redes
sociales principalmente. Para
captar la atencién del publico
ofrecen ofertas, servicios
novedosos como clases de
yoga, y sorteos que permiten
a los ganadores hospedarse
en el hotel de manera
gratuita.

Hotel Iltalia realizaba 2
capacitaciones anuales a
todo el personal. Por motivos
de pandemia las
capacitaciones éstas han
disminuido a 1 capacitacion
por afio, pero se continban
otorgando.

CUENCA
CIUDAD BIOSEGURA
Y SOSTENIBLE

CONTAMOS CON TODOS
LOS PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD

i
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Disefio y X Tanto el disefio como la
Construccién construcciéon y los servicios
van de acorde al tipo de
mercado que el hotel recibe.

Salubridad y X Las condiciones de trabajo
Seguridad dentro del hotel cumplen con
los reglamentos que otorga la
ley.
MAXIMO 2 PERSONAS
Suministros y X El establecimiento realiza una
Proveedores seleccién previa de

proveedores; pero no cuentan
con una lista establecida.

Monitoreo y Acciones X Al no contar con
Correctivas documentacién de soporte
tanto el monitoreo como las
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e

acciones correctivas no
pueden ser registradas,
Unicamente se llevan de
manera verbal.

TOTAL @ 80 puntos

En el ambito empresarial el hotel se desarrolla de manera correcta. Dentro del cuadro de calificacion el establecimiento obtuvo 8 0 puntos, lo
gue demuestra que actualmente con la nueva administracion se estan llevando a cabo acciones que permiten que tanto el ambiente como las
condiciones de trabajo sean buenas. Existen algunos aspectos a mejorar, pero son detalles que se pueden cambiar facilmente, n o existe una
problematica de fondo en el aspecto empresarial.
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2.3 Analisis del grado de implementacién de PML (d&mbito socio cultural)

La Rainforest Alliance, dentro de su guia, resaltalaimportancia de incluir ala sociedad dentro
de la planificacion de una empresa. En este caso a continuacion se analizaran cuatro
aspectosrelacionados alaculturay costumbres, actividades culturales, al patrimonio cultural
y al desarrollo local. Para que una empresa sea sostenible y sustentable a lo largo del tiempo
debe alcanzar un equilibrio entre los pilares fundamentales: econémico, sociocultural y
ambiental, ningln aspecto es mas importante que otro.

2.3.1 Actividades Culturales
La cultura es el medio por el cual se han transmitido conocimientos de generacion en
generacion, ya sea a través de objetos o relatos. Es relevante conocer sobre los diferentes
hechos historicos ya que gracias a la informacién existente los grupos sociales aprenden
nuevos modelos de comportamiento. Una empresa que trabaja bajo un enfoque sostenible
debe preocuparse porlo que sucede en su entorno, ya que puede contribuir con la evolucion
o consolidacion de las costumbres de todo un pueblo.

Desde su postura la organizacién puede:

e Fomentar visitas a la comunidad o sector en el cual se ubique el establecimiento.

e Apoyar actividades culturales, deportivas o recreativas.

e Entrenar al personal para que promocione informacion sobre las actividades y
proyectos.

e Contribuir con el disefio del material publicitario a las personas de la zona.

e Formar grupos con las personas interesadas sobre las actividades culturales y

otorgarles toda la informacion necesaria.

2.3.2 Contribucion al Desarrollo Local
Las comunidades poseen un alto sentimiento de pertenecia, es algo que los caracteriza, de
tal manera que el problema que aqueja a uno de sus moradores es el mismo que todos
atraviesan simultdneamente. Todos los valores y comportamiento se ven reflejados en la
mayoria de habitantes. Si bien un hotel no esta inmerso en las tradiciones o costumbres de
la comunidad, los resultados o consecuencias de las decisiones que tome la alta gerencia

indirectamente recaen sobre todo el grupo social.

Si el hotel desea contribuir conla sociedad o localidad en donde se encuentra ubicado puede
desarrollar las siguientes acciones:

e Contratar mano de obra local
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e Adquirir los productos de los pequefios, medianos y grandes emprendimientos de la
zona.

e Brindar capacitaciones y oportunidades laborales

e Informar al personal sobre las actividades o proyectos que esté desarrollando la
comunidad.

e Incentivar y promover la produccion de frutas, vegetales, hortalizas y carnes.

2.3.3 Rescate y Proteccion del Patrimonio Historico Cultural
El éxito del ambito sociocultural radica en conocer y respetar cada uno de los aspectos que
envuelve a un grupo especifico en temas relacionados al patrimonio. “Una empresa turistica
responsable debe ser parte integral de su entorno socioecondmico e impulsora de su
desarrollo mediante el apoyo y la divulgacion de informacion veraz respecto a los valores 'y
elementos del patrimonio cultural” (Asociacion Alianza Verde, 2008, p.66). El patrimonio se
subdivide en algunas ramas, las mismas que seran descritas brevemente a continuacion.

e Patrimonio Arqueoldgico todos los bienes tanto muebles como inmuebles de
caracter arquitecténico de cualquier época que estén en condiciones de ser
estudiados.

e Patrimonio mueble elementos, piezas u obras que hayan sido adquiridos por el
museo 0 por un coleccionista

e Patrimonio inmueble también conocido como patrimonio arquitectonico ya sea en
forma de monumentos o conjuntos arquitectonicos.

e Patrimonio vivo se considera a todas las expresiones artisticas de indole cultural, ya
sean los valores y normas de un grupo. Entre las expresiones se encuentran la
literatura, las costumbres, los ritos, artesanias, la arquitectura.

e Patrimonio Cultural lo constituyen las obras arquitectonicas, esculturas o pinturas,
conjunto de elementos que tengan un valor universal.

e Patrimonio natural formaciones fisiograficas o geoldgicas que posean un valor

universal o que constituyan el habitat de una especie en peligro de extincion.

La empresa en base a este conocimiento previo puede generar estrategias que permitan una
mayor difusion del patrimonio que a la larga beneficia tanto a la organizacién como a la
comunidad.

2.3.4 Respeto a Culturas y Poblaciones Locales
Durante varios afios las comunidades autdctonas han sido invadidas o desplazadas a tal nivel
qgue han perdido su poder de decisién en la mayoria de los casosy sus derechos han sido

vulnerados. Una empresa con una orientacion hacia la sostenibilidad debe revertir esta

Fanny Alexandra Zumba Espinoza Pagina 52



UNIVERSIDAD DE CUENCA

situacion. El turismo permite que las comunidades puedan desarrollarse de mejor maneray
perciban mayores ingresos cuando son incluidos en un plan de gestion hotelera. Los
habitantes pueden convertirse en grandes aliados de los empresarios, y su cultura y
tradiciones pueden llegar a mas personas. Las acciones que contribuyen a este cambio es la
divulgacioén de las actividades culturales que realizan, se puede recomendar a los huéspedes
a que visiten ciertas zonas o se incluyan en dichas actividades. Es imperativo contar con la
previa autorizacion de las comunidades o familias involucradas en los eventos, rituales,
danzas o la actividad que se esté llevando a cabo. Lo mas importante es no generar
incomodidad a los habitantes.
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2.3.4.5 Cuadro de Cumplimiento del Ambito Socio- Cultural

En el siguiente cuadro se realiza una calificacion al ambito socio-cultural del hotelbasadoen los aspectos propuestos por la Guia de la Rainforest
Alliance .La calificacion maxima sera sobre 40 puntos. Existen 4 aspectos a calificar, cada uno se valorara sobre 10 puntos cuando se cumpla,

sobre 5 puntos en caso que se cumpla parcialmente o 0 puntos cuando no se realice ninguna accion que favorezca el aspecto.

ASPECTO CUMPLE CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES EVIDENCIA
PARCIALMENTE
10 PUNTOS 0
5 PUNTOS
Actividades X El personal esta capacitado para

Culturales brindar informacion turistica de la
ciudad, asi como las direcciones 'y
horarios de los mismos.
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Contribucién al X
Desarrollo Local

Rescate y X
Proteccion del

Patrimonio

Historico

Cultural

Su contribucién con la sociedad es
la contratacion a personal local,
las compras se realizan a
productores directos. En casos de
mayor volumen se adquieren a
empresas de mayor tamafio, pero
siempre nacionales.

Dentro del hotel se ofertan
sombreros de paja toquilla, los
cuales constituyen una
representacion de la identidad y
un patrimonio como tal.

i

A wravés de nuestros servicios generamos
valor y desarrolio con nuestros asociados
en la cudad, reactivamos la cultura,
conectamos  las  zomas  rurales y
fomentamos la inclusién y la diversidad en
nuestras politicas de alojamiento.
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g

Respeto a X El personal, especialmente del
Culturas y area de recepcion tiene
Poblaciones conocimiento sobre las
Locales actividades que se realizan en la

ciudad o por el contrario conoce
los lugares que ofrecen productos
que contribuyen al
posicionamiento de laciudadenel
aspecto cultural.

TOTAL 40 puntos

El hotel se destaca en el ambito socio- cultural, pues comprenden la importancia del mismo y contribuyen para que la cultura se difundida entre
todos sus huéspedes.
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2.4 Anédlisis del grado de implementacion de PML (d&mbito ambiental)

Un sistema de Produccion mas Limpia pretende principalmente ayudar a que una empresa
sea exitosa sin perjudicar el medio ambiente. La Rainforest Alliance ha determinado ocho
aspectos que se deben considerar para calificar a un establecimiento turistico como
sostenible. A continuacion, se otorga una breve explicacion de cada aspecto.

2.4.1 Agua
El agua es uno de los recursos mas abundantes en el planeta; sin embargo, si se continlda
con el consumo desmedido a futuro no se contara con liquido suficiente para satisfacer las
necesidades diarias de los seres vivos. Las empresas turisticas emplean a diario grandes
cantidades de agua ya sea para el lavado de lenceria, para piscinas o para el uso personal

de los huéspedes.

Se puede lograr un consumo responsable dentro de los hoteles a través de una correcta

gestion por parte de la alta direccion, entre las principales acciones que se pueden tomar son:

e Reducir el consumo de agua

e Emplear sistemas de ahorro de agua

e Realizar un monitoreo y registro sobre el consumo del agua

e Disefiar un plan de ahorro dentro del hotel

e Realizar mantenimiento preventivo en las tuberias

e Reutilizar el agua de la lluvia para el riego de plantas

e Fomentar entre los huéspedes el consumo responsable de este recurso

2.4.2 Energia

La energia es un recurso renovable, pues a pesar de ser constantemente usado no se agota.
Se clasifica en convencional y no convencional; entre ellas energia edlica, energia solar,
energia hidrica, energia geotérmica y biomasa. Dentro de la industria hotelera es uno de los
gastos mas elevados, ya que, para generar comodidad a los huéspedes se emplea mayor
energia en areas como: cocina, iluminacion, calefaccion, lavanderiay servicios generales.
Los costos pueden verse disminuidos siempre y cuando se reduzca el consumo de energia.
Actualmente las personas se preocupan por reducirelimpacto ambiental negativo y aprueban
cualquier accion que favorezca a la conservacion del medio ambiente y de sus recursos.

La imagen corporativa se percibe como positiva ante los huéspedes cuando:

e Se emplea dentro de las instalaciones sistemas de ahorro de energia
e La empresa utiliza fuentes de energia renovable
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e Promueve un cambio de mentalidad y orienta a la importancia de la conservacion de

ese recurso.

2.4.3 Floray Fauna
Actualmente se considera tanto a la flora como a la fauna como recursos renovables, es
necesario recalcar que no todas las especies se han conservado a través del tiempo, pues
los animales mas pequefios sirven de alimento para los mas grandes. Los espacios naturales
han sido invadidos por los seres humanos provocando una notable disminucién de la
biodiversidad

De acuerdo a la Guia de Buenas Practicas para Turismo Sostenible, existen algunas bases
en el ambito medioambiental para que una empresa sea sostenible. Una organizacion
sostenible debe apegarse a los siguientes lineamientos:

e Las actividades de la organizacion no deben afectar a la fauna que se encuentra en
los alrededores.

e No se pueden mantener animales en cautiverio.

e Se debe evitar alimentar a los animales de la zona con alimento que no sea
autorizado.

e No se permite el ingreso de animales que constituyan un peligro para las especies

endémicas.

2.4.4 Areas Naturales y Conservacion

La conservacion de areas naturales surge por la necesidad de mantener intactos paisajes,
evitar la extincién de culturay frenar la extincién animal. De acuerdo alos lineamientos fijados
durante la Cumbre de la Tierra (1992) se establecio que “los espacios naturales protegidos
que siguen un modelo de gestiébn avanzado, trabajan actualmente para mantener la
diversidad de especies, sus variedades y genotipos silvestres y domésticos, asegurando el

funcionamiento de los ecosistemas”.

Existen diversas categorias dentro de la conservacion de la naturaleza, esta clasificacion fue
disefiada por la Unidn Internacional para la Conservacion de la Naturaleza en el afio 1994.
Los términos mas conocidos son:

e Reserva natural integral

e Parque nacional

e Monumento natural

e Area de gestion de habitat/ especies

e Paisaje protegido terrestre / marino
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e Area protegida con recursos gestionados
e Reserva de la Biosfera

La empresa debe regirse a lineamientos especificos en temas de conservacion de flora y

fauna. Entre las principales acciones a tomar estan:

e Participar o colaborar en planes de conservacion de areas naturales cercanas a la
zona donde funciona el establecimiento

e Contribuir en programas de limpieza o mantenimiento de zonas costeras o areas
naturales.

e Administrar de manera adecuada el area protegida mas proxima

e Otorgarinformacion a los huéspedes sobre los programas de conservacion que se
estan llevando a cabo en la zona.

e Entrenar al personal para que puedan brindar informacion veraz sobre los procesos

que se desarrollan.

2.4.5 Areas Verdes y Jardines

Dentro del casco urbano es importante contar con areas verdes, ya que, son estas las que
permiten una oxigenacién del ambiente, promueven la recarga del manto acuiferoy son la
conexion entre las personas que habitan en la ciudad con la naturaleza. Los beneficios de
mantener areas verdes dentro de las grandes ciudades radican directamente en que es
posible la creacion de microclimas; esto se debe a que los arboles producen sombra en
estaciones calidas mientras que bloquea el viento eninvierno, adicionalmente mantienen una
calidad del aire optima ya que remueven los contaminantes.

En espacios reducidos cuando no es posible contar con amplios jardines o areas verdes se
puede colocar plantas ornamentales de la zona, por el contrario, cuando existen espacios
extensos es preferible no usar agroquimicos. Para un correcto mantenimiento de la zona es
recomendable asesorarse con un experto en temas ambientales ya sea un biélogo, un
agrénomo o un ingeniero ambiental.

2.4.6 Desechos Sélidos

Los hoteles diariamente generan una gran cantidad de desechos sdlidos, ante los actuales
cambios climaticos es necesario tomar medidas que permitan desarrollar un correcto manejo
de los desechos. Una empresa que aplica un PML conoce y gestionade manera correcta las
5 R. A continuacion, se detalla cada una de ellas:

e Rechazar todos los productos que no hayan sido desarrollados bajo politicas de
proteccién medioambiental.
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e Reducirlas compras excesivas de productos, puesto que se vuelven innecesarios.
Se debe optar por productos durables de buena calidad.

e Reutilizar aguellos elementos que todavia son utiles, como: botellas, hojas de p apel,
botones. Existen elementos que pueden ser usados de diferente manera, solo hace
falta creatividad.

e Reparar la maquinaria o el mobiliario que se encuentren descompuestos, asi se evita
mandar a la chatarra un producto que todavia puede ser usado.

e Reciclar todos los productos o maquinarias que ya cumplieron con su vida util.

Para una mejor gestibn de desechos se puede optar a seguir las siguientes
recomendaciones:

e Desarrollar estrategias para reducir el nivel de compras innecesarias.

e Evitar el uso de productos o utensilios que no son reutilizables.

e Apoyar a los programas de reciclaje

e Aprovechar de manera Optima los recursos.

e Investigar sobre la fecha de caducidad de productos, ya que asi se evita

almacenar inventario que sera perecible en poco tiempo

2.4.7 Contaminacion

La contaminacion esté presente en todos los lugaresy proviene de diferentes fuentes. Se
denomina contaminacion a: “la presencia de sustancias nocivas y molestas en el aire, el agua
y los suelos, depositados alli por la actividad humana, en tal cantidad y calidad, que pueden
interferir la salud ...” (Rainforest Alliance, p.43, 2008). La organizacion debe elaborar un plan
gue reduzca al maximo los niveles de contaminacion, solo de esta manera pueden continuar

con un negocio sostenible. Las acciones inmediatas que se podrian adecuar son:

e Usar aguas residuales tratadas para el riego de plantas y jardines

e Dar un correcto tratamiento a las aguas residuales tanto negras como jabonosas
e Emplear productos biodegradables en todas las areas.

e Disminuir la generacion de aguas negras

e Si existen zonas contaminadas cercanas al hotel es necesario indicar a los

huéspedes sobre la situaciéon

2.4.8 Educacién Ambiental

De acuerdo a Valeray Silva como se cité en Orgaz — Agiera (2018) la educaciéon ambiental
(EA) es un procedimiento continuo de aprendizaje relacionado a los valores, el desarrollo de

Fanny Alexandra Zumba Espinoza Pagina 60



% UNIVERSIDAD DE CUENCA

>

AN A

e

conceptos, habilidades y actitudes necesarias para una correcta convivencia con el entorno
natural. Para que la EA se cumpla de manera satisfactoria es necesario trabajar bajo los
siguientes objetivos:

e Compartir conocimientos e inducir a un cambio de conducta por una mas respetuosa
con el medio ambiente
e Incentivar a participar de manera activa en la planificacion, toma de decisiones,

ejecucion y seguimiento en temas ambientales

De acuerdo a Rodriguez (2004) como se cité en Van Hoof, Monroy y Saer los temas
relacionados al medioambiente han pasado desapercibidos durante varios afos, a partir del
crecimiento economico a nivel mundial se hicieron mas evidentes las consecuencias
negativas y los estragos que produce la omisién de un desarrollo sostenible. Por otra parte,
el sector de servicios, en especiallaindustria hotelera, es uno de los sectores cuyo desarrollo
tiene impactos directos sobre el ambiente. Los hoteles hacen uso diario de grandes
cantidades de agua, energia eléctrica, productos quimicos; adicionalmente si prestan
servicios de restaurante generan una alta cantidad de desperdicios (pp. 2 — 12).
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2.4.9 Cuadro de Cumplimiento del Ambito Ambiental

En el siguiente cuadro se revisa y se califica el aspecto ambiental de la empresa, al igual que en los cuadros de calificacié n anteriores se toma
en cuenta las variables desarrolladas por la Rainforest Alliance. La calificacion maxima sera sobre 80 puntos. Existen 8 aspectos a calificar,

cada uno se valorara sobre 10 puntos cuando se cumpla, sobre 5 puntos en caso que se cumpla parcialmente o 0 puntos cuando no se realice

ninguna accion que favorezca el aspecto.

El hotel cuenta con carteles de
concientizacion acerca del ahorro
de aguay sistemas de ahorro tanto
las duchas como en los sanitarios.
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Energia X Todas las instalaciones estan
iluminadas con focos ahorradores y
al igual que en el caso del agua se
cuenta con carteles.

Flora y Fauna X La organizacion esta ubicada en
una zona urbana, por lo tanto, el
desarrollo de sus actividades no es
un peligro para la fauna, en el caso
de la flora el hotel ornamenta sus
instalaciones con plantas de la
localidad de esta manera no afecta
los ecosistemas.

Areas X El hotel no esta llevando a cabo
Naturales vy programas que contribuyan a la
Conservacion conservacion de areas naturales.
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Areas Verdesy X
Jardines

Desechos X
Sélidos

Contaminacion X

Cuentan con plantas ornamentales
dentro del establecimiento

Dentro del establecimiento se
manejan los desechos de acuerdo
al trato que estos requieren, un
ejemplo es el desecho de aceite
quemado. Este es recolectado por
la autoridad competente y de esta
manera se evita la contaminacion.

Los productos quimicos empleados
tanto para la limpieza de
habitaciones como para el uso de
los huéspedes son biodegradables.

Fanny Alexandra Zumba Espinoza
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Educacion X

Actualmente el hotel participé en un
Ambiental

programa de cuidado ambiental, lo
estd implementando. En unos
meses el resultado se podra
percibir.

TOTAL 70 puntos

Al establecimiento aun le falta implementar ciertas medidas que contribuyan a la conservacion del medio ambiente; sin embargo, el desarrollo
de sus actividades esté alineada a la proteccion y conservacién ambiental.
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CAPITULO 3

ELABORACION DEL MANUAL DE PRODUCCION MAS LIMPIA PARA EL HOTEL
ITALIA, RESPETANDO EL PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD

3.1 Implementacion de Produccion Mas Limpia y Buenas Practicas en el Hotel Italia

De acuerdo a la Secretaria de Ambiente del Municipio del Distrito Metropolitano Quito (2021)
“La Produccion Mas Limpia es la aplicacion continua de una estrategia ambiental, preventiva
e integrada, a los procesos productivos, a los productos y a los servicios para incrementar la

eficiencia y reducir riesgos para los seres humanos y el ambiente”.

Como se menciono en el capitulo anterior cada vez la sociedad toma mas concie ncia sobre
lo relativo al ambiente y su proteccién; es por ello que tanto las pequefias como las medianas
y grandes empresas desarrollan sus actividades basandose en la sostenibilidad y la

sustentabilidad.

La industria turistica es una de las mas contaminantes, puesto que la cantidad de desechos
gue genera es alta. Los hoteles han optado por prestar sus servicios aplicando algunas
medidas de cuidado ambiental como el uso de fuentes de energia sostenibles, ahorro de
agua, uso de productos quimicos eco-friendly, entre otras acciones. En el presente capitulo
se analizaran las acciones realizadas actualmente por el Hotel ltalia a favor del cuidado

ambiental y se van a desarrollar manuales que permitan una mejor gestion.

Para la implementacion exitosa de una PML en una empresa se requiere seguir los pasos

mencionados a continuacion:

e Inicio del ciclo

e Analisis de la situacion actual

e Balance de materiales / andlisis del proceso
e Asignacion de prioridad a las opciones

e Definicion de planes de implementacion

e Seguimiento, culminacion y evaluacion del ciclo

3.1.1 Planeacion y Organizacidon
Durante esta primera etapa se requiere definir de manera correcta las metas que desea
alcanzar la empresa, por otra parte, en el proceso de organizacién se realiza una distribucion
equitativa de trabajo y responsabilidades. Para que una empresa pueda implementar una
PML se requiere en primera instancia el interés y apoyo de la gerencia.
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En este sentido Hotel Iltalia tiene entre sus objetivos empresariales desarrollar sus actividades
en un marco de responsabilidad tanto social como ambiental. Para ello actualmente lleva
desarrollandoalgunas acciones como: capacitacionesal personal con tematicas relacionadas
al servicio al cliente y bioseguridad en el trabajo, uso de productos amigables con el
medioambiente, y colocacion de carteles de concientizacién para los huéspedes sobre el
ahorro de agua y energia.

La gerencia debe contar con el apoyo de todo su equipo de trabajo, paraello se requiere una
socializaciéon previa de tal manera que los objetivos o metas que se pretendan alcanzar sean
los mismos que los del resto de areas o departamentos.

Parala convocatoria alas reuniones de departamentos se puede emplear el siguiente formato
tanto de manerafisica como electronica o através de gruposinternos enredes sociales como
Messenger o WhatsApp. Esta reunion seria el punto de partida para la implementacion de

una PML dentro del establecimiento.

' HOTEL ITALIA
[Wh CONVOCATORIA

Estimadas/os compafieros del Area de......... reciban un cordial y afectuoso saludo, a
través de este medio nos permitimos solicitar su asistencia a la reuniéon que va a
desarrollarseen ....... apartirdelas ...... del ............. para tratar el siguiente orden del
dia:

Agradecemos su presencia y la atencion que brindan a la presente.
Saludos cordiales
GERENCIA

Durante la primera reunién se puede llevar a cabo la planificacion para las siguientes
reuniones. A continuacion, se presenta un esquema que puede ser usado durante esta
primera etapa.

PRODUCCION MAS LIMPIA HOTEL ITALIA 2022
Reunion Tema a tratar Fechade Lugar Participantes
N° lareunion
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Durante cada reunion se recomienda llevar un registro de los temas tratados y los acuerdos

alos cuales se llegaron, este proceso facilitara las siguientes etapas ya que se identifican de

mejor maneralos errores que deben ser corregidos o las mejoras que pueden llevarse a cabo.
Reunién N° 1

Tema:
Situacion: Descripcion: Acuerdos:

Al finalizar cada sesion se deberia llevar un control de asistencia para fomentar la
participacion del personal, el siguiente formato podria ser usado.

REGISTRO DE ASISTENCIA
Reunion N°
Tema:
Fecha: 7
Cédula: Nombre: Firma: Area Cargo
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3.1.2 Diagnéstico Inicial
Para continuar con la implementacion del plan de mejoras es imperativo contar con un
diagndstico y analisis de la situacion actual de la empresa, es esencial realizarlo de manera
objetiva, solo de esta manera se encontraran los errores o las deficiencias d e la organizacion.
En este punto se debe recopilar informacion de cada area, es decir listar los recursos tanto
materiales como humanos y tecnoldgicos, y también los procedimientos que se estan

empleando.

3.1.2.1 Diagnostico de Procesos
De acuerdo a las visitas realizadas al establecimiento se pueden detallar los siguientes
aspectos:

e Area de Recepcion

DIAGNOSTICO INICIAL

Proceso Descripcién del proceso Recursos
Empleados

Fanny Alexandra Zumba Espinoza Pagina 69



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Contestacion de llamadas
telefénicas

Manejo de Online Travel
Agencies (OTA’S)

Recibir a los huéspedes

Manejo de
reclamos

quejas vy

Brindar informacion a los
clientes

Facturar

Mantener contacto con las
demas areas.

Fanny Alexandra Zumba Espinoza

Todas las llamadas deben ser
tomadas por el recepcionista,
dirigirlas al departamento
correspondiente de ser
necesario. A través de llamadas
se realizan reservaciones o
consultas sobre las tarifas o
servicios que ofrece el hotel.

Receptar reservaciones a través
de plataformas como: Booking,
Despegar, Agoda, etc.

Dar la Dbienvenida a los
huéspedes, otorgar toda la
informacion necesaria sobre las
condiciones de los servicios y las
politicas del hotel, asi como
horarios para desayunos o las
tarifas.

Pedir a los botones que ayuden
llevando el equipaje de los
huéspedes hasta sus
correspondientes habitaciones.

Atender todas las quejas de los
huéspedesy ofrecer soluciones a
los inconvenientes suscitados.
Ofrecer bonos o gratuidades de
ser el caso.

Contestar todas las inquietudes
de los huéspedes con relacion a
lugares turisticos, servicios de
transporte, servicio de masajesy
spa, pelugueria, renta de
vehiculos, tiendas de artesanias,
etc.

Los recepcionistas son los
responsables de cargar todos los
consumos de los huéspedes y
realizar las correspondientes
facturas.

Esta area es la encargada de
informar cualquier novedad sobre
la salida de los huéspedes para
gue el area de limpieza pueda
iniciar su trabajo o pasar los
requerimientos alimenticios de
los huéspedes al area de
restaurante.

Recepcionista
Teléfono
Papel

Recepcionista
Internet
Computador
Papel

Recepcionista
Papel

Computador
Internet

Sistema informatico

Recepcionista

Recepcionista
Folletos
Internet

Recepcionista
Computador
Internet

Sistema informatico

Recepcionista
Teléfono

Radio
intercomunicador

Pagina 70



53

% UNIVERSIDAD DE CUENCA

e Area de Restaurante

Proceso

Recepcion de materia

prima

Mise en place de los

alimentos.

Atencién al cliente
Elaboracion de comandas

Informar a cocina sobre
las comandas

Preparacion de alimentos

Servicio a la mesa

Cobranza y facturacion

Fanny Alexandra Zumba Espinoza

DIAGNOSTICO INICIAL

Descripcion del proceso

La materia prima que ingresa a
cocina es previamente revisaday
pesada. Una vez se corrobora
gue el pedido esta correcto se
procede a la desinfeccion y
almacenaje de los productos, en
caso de ser necesario se realiza
lavado y secado.

Los productos son porcionados
de acorde a las cantidades que
serequieren usar al siguiente dia.

La persona a cargo debe
acercarse a los comensales a
ofrecer el menua del dia y tomar
los pedidos o comandas

El mesero debe informar atiempo
y de manera correcta sobre el
menu que eligio cada comensal

El personal de cocina debe
elaborar cada plato en un tiempo

determinado y siguiendo las
peticiones del consumidor.

Una vez preparados los
alimentos, éstos deben ser

entregados a cada persona sin
cambiar los pedidos

El personal del restaurante es el
encargado de informar a
recepciéon sobre losconsumos en
alimentacién o en el bar que
realicen los huéspedes

Recursos
Empleados

Chef
Auxiliar de cocina
Agua
Balanza industrial

Auxiliar de cocina
Balanza

Tabla y cuchillos
Recipientes

Mesero / auxiliar de
cocina

Papel

Boligrafos

Mesero
Personal de cocina

Chef [ auxiliar de
cocina

Ingredientes
Utensilios

Equipos de cocina

Mesero
Cubiertos
Manteleria
Platos

Recepcionista
Teléfono

Radio
intercomunicador
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e Areade Limpieza

Proceso

Limpieza y desinfeccion
de areas comunes

Limpieza de habitaciones

Lavado y planchado de
toallas y lenceria

Lavado y planchado de
prendas de los huéspedes

Revisar los consumos de
minibar de las
habitaciones

Reportar dafios de las
habitaciones

Enlistar los
faltantes

productos

Fanny Alexandra Zumba Espinoza

DIAGNOSTICO INICIAL

Descripcion del proceso

Por motivos de bioseguridad se
realiza limpieza de éreas
comunes como bafios,
ascensores, lobby.

El area de recepciéon notifica al
area de limpieza sobre las
habitaciones que deben ser
arregladas.

Una vez recolectadas las
sdbanas y toallas sucias de las
habitaciones el personal de
limpieza procede a lavarlas y
plancharlas.

El personalderecepcionrecibe la
ropa de los huéspedes y la
entrega al personal de ama de
llaves para que laven o planchen
la  ropa segun sea el
requerimiento de los huéspedes.

Cuando un huésped sale, el o la
recepcionista de turno pide que
se revise el minibar de la
habitacion para cobrar los
consumos adicionales.

Las camareras deben informar
oportunamente sobre los dafios o
las falencias existentes en las
habitaciones o pasillos para que
puedan ser reparados de manera
inmediata.

Desarrollar una lista de los
productos que faltan o de los que
estén por terminarse.

Recursos
Empleados

Auxiliar de limpieza
Productos quimicos
Utensilios de limpieza

Auxiliar de limpieza
Productos quimicos
Utensilios de limpieza

Auxiliar de limpieza
Productos quimicos
Lavadora
Secadora

Plancha

Auxiliar de limpieza
Productos quimicos
Lavadora
Secadora

Plancha

Auxiliar de limpieza
Radio
intercomunicador

Auxiliar de limpieza
Papel
Boligrafo

Auxiliar de limpieza
Papel
Boligrafo
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3.1.2.2 Diagnostico de consumos

Durante el proceso de desarrollo del presente trabajo se ha recopilado informacién
sobre elconsumo de energia eléctrica. De acuerdo a lainformacion proporcionada por
el establecimiento y posterior revision en la pagina oficial, los valores presentados en
los siguientes graficos corresponden a la cantidad de dinero que se pago
mensualmente por dicho servicio durante el afio 2021.

Grafico 1
Consumo en délares de Energia Eléctrica desde Julio hasta Diciembre afio 2021

CONSUMO EN DOLARES JULIO - DICIEMBRE
2021

M Consumo en délares Julio - Diciembre 2021

180,55
154,09

136,85
145,11

o o

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Grafico 1 Consumo en ddlares de Energia Héctrica desde Julio hasta Diciembre afio 2021
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Autor: Fanny Zumba
Fuente: CentroSur
Fecha: 29/12/2021

Como se puede observar en el anterior grafico los meses en los cuales hubo mayor
consumo de energia fueron: agosto, septiembre, noviembre y diciembre del afio

anterior.

Por otra parte, se realiz6 un grafico comparativo sobre el consumo energético en los
altimos tres afios y se obtuvieron los siguientes resultados; durante el afio 2019 los
consumos mensuales desde agosto hasta noviembre superaron los $1000,00. Se
puede evidenciar que el consumo antes de la pandemia era alto; sin embargo, los dos
afos siguientes los consumos apenas superan los $500,00. El consumo disminuyo
debido a la baja ocupacion de los hoteles durante la pandemia por COVID — 19, en el
afio 2021, post pandemia, a partir de la reactivacion turistica paralelamente se
tomaron medidas correctivas en algunos aspectos del establecimiento de tal manera
gue se puedan desarrollar las actividades del hotel apegadas a un desarrollo
sostenible. En el grafico 2 se pueden visualizar los datos recolectados de las fechas

mencionadas.

Grafico 2

Comparacion del consumo de Energia Eléctrica desde Julio hasta Diciembre del afio
2019, 2020y 2021
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CONSUMO EN DOLARES DE LOSANOS 2019,
2020Y 2021 DESDE JULIO HASTA
DICIEMBRE
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Grafico 2 Consumo en ddlares de los afios 2019, 2020 y 2021 desde Julio hasta Diciembre
Autor: Fanny Zumba

Fuente: CentroSur

Fecha: 29/12/2021

3.1.3 Evaluacién
Para implementar de manera correcta un sistema de PML se debe tomar en cuenta los
ambitos empresariales, socioculturales y ambientales, en el capitulo anterior se analizaron

estos items a detalle. A continuacion, se muestra un cuadro resumen de todos los aspectos
y las calificaciones obtenidas en cada uno de ellos.

INTERPRETACION DE CALIFICACION

Mala 0-2,50
Regular 2,50 - 5,00
Buena 5,00 — 7,50
Muy Buena 7,50 — 9,00
Excelente 9,00 - 10,00

Cada ambito esta representado por los colores que se muestran a continuacion:

AMBITOS
Empresarial

Sociocultural
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Ambiental

Aspectos Puntaje Obtenido /10 puntos
Politicas y Planificacion 5
Administracion y Direccion 10
Leyes y Regulaciones 10
Calidad 5
Comunicacion y Mercadeo 10
Capacitacion Al Personal 10
Disefio y Construccién 10
Salubridad y Seguridad 10
Suministros y Proveedores 5
Monitoreo y Acciones Correctivas 5
Actividades Culturales 10
Contribucion al Desarrollo Local 10
Rescate y Proteccion del Patrimonio 10

Histérico Cultural

Respeto a Culturas y Poblaciones Locales 10
Agua 10
Energia 10
Flora y Fauna 10
Areas Naturales y Conservacion 0
Areas Verdes y Jardines 10
Desechos Solidos 10
Contaminacion 10
Educacion Ambiental 10
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TOTAL PROMEDIO /10 8,63

De acuerdo a los parametros que se toman en cuenta al momento de calificar (acciones en

favor del turismo sostenible, procesos, productos de limpieza, etc.) el hotel ha obtenido una

calificacion de 8,63/ 10, lo cual representa una calificacion encajada en el rango de MUY

BUENA. Existen aspectos que requieren atencion inmediata como es el caso de aspectos

relacionados a: Politicas y Planificacion, Calidad, Suministros y Proveedores, Monitoreo y

Acciones Correctivas y Areas Naturales y Conservacion.

3.1.4 Formulacién de Alternativas de Produccion Mas Limpia

Las alternativas que se presentaran a continuacion estan basadas en las necesidades mas

urgentes de la organizacién; es decir en los aspectos que obtuvieron calificacionesde 5 o0 0.

e Politicas y Planificaciéon

1. Cumplir conlas Ordenanzas Municipales Ambientales de la ciudad de Cuenca, asi
como con las Normas de Desechos emitidas por la EMAC EP.

2. Estudiar la situacion actual del establecimiento, verificar que los procesos estén
apegados a principios de sostenibilidad.

3. Disedar instrumentos de investigacion como encuestas 0 entrevistas para
determinar la percepcion real de los huéspedes sobre el manejo actual del hotel y
a partir de los resultados disefiar estrategias para mejorar.

4. Iniciar con el registro de novedades dentro de cada area y luego desarrollar
reuniones en las que se revisen los aspectos que requieren atencion inmediata.
Fijar objetivos realistas, el medio para lograrlos y un tiempo limite.

6. Verificar que las metas se hayan alcanzado empleando los materiales y procesos
previstos.

7. Delegar funciones y responsabilidades a una persona de cada area, establecer un
cronograma para revisar que las actividades se estén desarrollando de la manera
correcta.

8. Recopilartodalainformacién por escrito, de esta manera se genera constancia de
los cambios y mejoras que se estan implementando en el establecimiento.

e Calidad

1. Fomentar eltrabajo en equipo, apoyarse entre compafieros cuando sea hecesario.
Contribuir con la toma adecuada de decisiones ante una situacion desconocida.

2. Asegurar la calidad en todos los niveles, esto se logra desde la correcta selecciéon

de proveedores hasta la seleccién correcta de personal.
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3. Desarrollar manuales de procesos, con esta medida se garantiza la
estandarizacion. Esto a su vez facilita que el nuevo personal se adapte mas rapido
a la forma de trabajar de la organizacion y la calidad no se vea disminuida.

4. Involucrar a todo el personal durante la planificacion de las politicas de calidad, de
tal manera que la o las politicas sean de comun acuerdo.

5. Llevaracabounamediciénde losresultados através de encuestas de satisfaccion
a los huéspedes.

e Suministros y Proveedores

1. Elaborar una politica de compras que beneficie tanto al proveedor como al
comprador.

Tener preferencia por empresas que también cuiden al medioambiente.
Dinamizar la economia local, comprar a productores directos.
Revisar las etiquetas y las caracteristicas de los productos antes de adquirirlos en
grandes cantidades. Asegurarse que los productos no afecten el medioambiente.
Reemplazar a los proveedores que no cumplan con las politicas establecidas.
Desarrollar un sistema de calificacion y evaluar a los proveedores por lo menos
una vez al afo.

e Monitoreo y Acciones Correctivas

1. Cada éarea debe disefiar un plan de control que permita monitorear todas las
actividades que se realizan dentro de ellay los efectos negativos que producen.
Documentar los problemas y las posibles soluciones.

Llevar a cabo un control de calidad permanente para garantizar el correcto
cumplimiento de los procesos, politicas, reglamentos, etc.
e Areas Naturales y Conservacion

1. Generar una alianza, ya sea con el gobierno central o con organizaciones
privadas, que permita dar a conocer de mejor manera las areas naturales a los
huéspedes y genere interés de visitarlos.

2. El establecimiento deberia contar con un documento en el que consten todos los
datos de relevancia de las areas naturales y de conservacion como: ubicacion,
horarios de atencion, actividades, temperatura, rutas de acceso, tiempo de
duracion aproximado de la visita, entre otros datos.

Fomentar la intencién de visita en los huéspedes.
Conseguir informacién impresa como mapas, folletos, fotografias, etc. De los
lugares.

5. Capacitar al personal de recepcioén y facilitarles la informacion para que puedan

ayudar a los interesados.
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3.1.5 Implementacion

Las alternativas presentadas en este capitulo tienen la finalidad de que la organizacion mejore tanto sus procesos como Sus Serviciosy asi
alcance sus obijetivos sin perjudicar al medioambiente. A continuacion, se presentauna sugerenciade fechas para la implementacion de este
manual:

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cwao i wayo Llumel| uio | Agosto

BEEE . . s LE . - - . RS

Reunirse con el equipo de trabajo para definir los temas
gue requieren atencién inmediata en la organizacion

Disefiar manuales y politicas ll

Socializar con los colaboradores sobre las politicas y los
manuales que se van a implementar

Supervisar las actividades que se estan desarrollando en
el ambito empresarial

Implementar mejoras en el &mbito empresarial

Supervisar las actividades que se estan desarrollando en
el ambito sociocultural
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Implementar mejoras en el &mbito sociocultural ...

Supervisar las actividades que se estan desarrollando en
el ambito ambiental

Implementar mejoras en el @&mbito ambiental

Monitorear y controlar las acciones implementadas con el
manual

Evaluar los resultados obtenidos con la implementacion
del manual de Produccion mas Limpia

Corregir los errores en los procesos ..ll
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3.2Buenas Practicas Ambientales

Una Produccién Mas Limpia esta sumamente ligada a las Buenas Practicas Ambientales, en
este sentido el establecimiento anteriormente ha implementado acciones que favorecen al
turismo sostenible. A pesar de que el Hotel ltalia desarrolla sus actividades de manera
ordenada, se pueden proponer mejoras dentro de cada area.

lustracién 16

Produccion Mas Limpia

PRODUCCION
MAS LIMPIA

llustracién 16 Produccién Mas Limpia

Autor: Ministerio de Ambiente

Fuente: https://ww w .gob.ec/maae/tramites/emision-certificacion-ecuatoriana-ambiental-punto-verde
Fecha: 2021

3.2.1 Buenas Précticas para el Area de Recepcion
En el area de recepcion se pueden implementar las siguientes acciones:

1. Imprimir Unicamente los documentos que sean necesarios. Para ahorrar costos y
proteger el medioambiente se pueden enviar las facturas directamente al correo
electronico y asi evitar el desperdicio de papel o en su defecto imprimir solo cuando
el huésped indique que requiera un documento fisico.

2. Fomentar elconsumo de productos locales, indicar los lugares enlos cuales se puede
comprar productos directamente a los productores.

3. Colocar carteles de concientizaciébn ambiental en el lobby, el modelo se puede
visualizar en la seccion de anexos.

4. Asegurarse del cumplimiento de las medidas de bioseguridad por parte de los
huéspedes, recordar a las personas que es necesario usar mascarilla en areas
comunes y desinfectar sus manos frecuentemente.

Fanny Alexandra Zumba Espinoza Pagina 82



53

5.

% UNIVERSIDAD DE CUENCA

Facilitar elementos como alcohol o gel desinfectante en areas comunes para
precautelar la seguridad tanto del personal como de los huéspedes.
Para garantizar servicios de calidad se debe estandarizar los procesos de:

contestacion de llamadas, correos y mensajes en redes sociales.

3.2.2 Buenas Précticas para el Area de Compras

De acuerdo a la informacion recabada se pueden destacar los siguientes aspectos a mejorar:

1.

Elaborar un listado digital o fisico de los proveedores frecuentes a los cuales recurre
el hotel y una lista de proveedores alternos.

Elaborar una politica escrita que favorezca al hotel y a los proveedores.

Cada cierto tiempo comparar los precios y las condiciones que otorgan los
proveedores, de esta manera se lleva un correcto control de precios.

Actualizarse sobre las politicas de compray pagos que implementen los proveedores.

3.2.3 Buenas Précticas para el Area de Restaurante

Esta es una de las areas que mayor desperdicio genera, es por ello que se requiere tomar

medidas inmediatas. Entre ellas:

Separar de mejor manera los desperdicios, los restos de comida pueden ser
entregados a personas que los requieren para alimentar a los animales.
Desinfectar todos los productos, por motivos de bioseguridad se deben desinfectar y
lavar varias veces los productos como: frutas, verduras y vegetales antes de
almacenarlos.

Evitar el consumo excesivo de agua al momento de lavar los platos.

Desinfectar con mayor frecuencia las areas de trabajo dentro de la cocina.

3.2.4 Buenas Précticas para el Area de Alojamiento

Las habitaciones son un punto clave para una estadia placentera, actualmente se requiere

atencion en los siguientes aspectos:

1.

Concientizar aln mas a los huéspedes sobre el ahorro de agua y energia, de tal
manera que las sabanas o toallas no sean retiradas diariamente cuando un huésped
se hospeda durante varios dias.

Reutilizar los envases de shampooy acondicionador, rellenarlos después de haberlos
desinfectado cuidadosamente.
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3. Revisar que los dispensadores de alcohol y gel desinfectante estén llenos y
disponibles para los huéspedes.

4. Realizar una desinfeccion profunda a cada piso por lo menos una vez a la semana.

3.2.5 Buenas Préacticas para el Area de Lavanderia

Debido a la necesidad de lavar y planchar el menaje de las habitaciones y del restaurante es
inevitable el consumo de agua y electricidad; sin embargo, se pueden seguir las siguientes
recomendaciones:

1. Completar la carga maxima de los equipos para asi evitar el desperdicio de aguay
energia.
Adquirir equipos ahorradores de energia cuando sea posible.
Usar mas productos que no afecten al medioambiente.

4. Designar a una sola persona que realice esos procesos y asi optimizar el tiempo de
trabajo de las demas personas del area.

5. Revisar periédicamente las tuberias y las conexiones eléctricas asi se evitan fugas y

posibles dafios a los equipos.

3.2.6 Buenas Précticas dirigidas a los Clientes

Actualmente el desarrollo del turismo se ha visto modificado por las actuales circunstancias
como la pandemia por COVID — 19, todos los serviciosy las formas de hacer turismo han

tomado nuevas modalidades y se requiere tomar en cuentalas siguientes recomendaciones:

1. Facilitar elementos de bioseguridad para los huéspedes como mascarillas, gel
antibacterial, alcohol y fomentar su uso de estos elementos dentro de las
instalaciones.

2. Evitar el contacto innecesario con los huéspedes, implementar y fomentar el pago
mediante transferencias bancarias o tarjetas contactless.

3. Si algun colaborador presenta algun sintoma preferiblemente debe notificarlo y no
asistir para evitar un contagio masivo.

4. Solicitar el carnet de vacunacién a las personas que ingresan y asi garantizar la salud
tanto del personal como de los huéspedes, la propuesta del cartel se encuentraen los

anexos.

Con la implementacion paulatina de las medidas propuestas el establecimiento podra laborar
con normas y politicas mas apegadas a la sostenibilidad y sustentabilidad.
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CONCLUSIONES

1. No existe una guia o manual definido para implementar un sistema de Produccién
mas Limpia dentro de establecimientos de alojamiento, este aspecto es una
desventaja para la industria turistica. Es por ello que se acudié a la Guia de Buenas
Préacticas para el Turismo Sostenible, desarrollada por la Rainforest Alliance, para
cimentar la informacion del presente proyecto.

2. Debido a las circunstancias actuales, todos los procesos que desarrollaba el hotel
fueron modificados y se adicionaron procesos de bioseguridad, lo que dificulta ain
mas llevar un proceso de monitoreo y control, el éxito de un sistema PML es la
estandarizacion de procesos y el desarrollo de acciones correctivas de ser el caso.

3. El hotel actualmente tiene la intencidon de mejorar sus procesos con la finalidad de
ofrecer un mejor servicio a sus clientes; sin embargo, tienen que mejorar en ciertos
aspectos, principalmente dentro del &mbito empresarial y ambiental.

4. Las acciones que desarrolla el establecimiento en el aspecto sociocultural permiten
dinamizar la economia y generar empleo a los comercios aledafios.

5. El aspecto ambiental ha sido tomado en cuenta por la administracion del hotel, pero
existen aspectos que han sido descuidados o se han realizado acciones b asicas que
no contribuyen de gran manera al cuidado ambiental.

6. Elincorrecto almacenajey manipulacion de productos de limpieza podriaalargo plazo
perjudicar a la salud del personal encargado de esa area.

7. La falta de manuales fisicos dentro de cada area no ha permitido garantizar la
estandarizacion de servicios y procesos.

8. Serequiere hacerunaintervencion en elaspecto de seleccion de proveedores, puesto
gue el establecimiento no cuenta con una lista definida, es necesario conocer a los
aliados externos y sus politicas internas o formas de trabajar.

9. Losconsumos de energia revelan que a pesar de que el turismo durante el afio 2020
decayo a nivel mundial, dentro del establecimiento no se produjo un ahorro sino al
contrario hubo un consumo excesivo con relacién al afio 2019 y al afio 2021. Esta
situacion se produjo debido al mantenimiento general que se realizd durante al
confinamiento y al lavado, secado y planchado del menaje del hotel. La desinfeccién
y limpieza de las areas se realizaba con mayor frecuencia lo que contribuyé a un alto
consumo.

10. Con la implementacion del manual propuesto se pueden resolver las falencias del
establecimiento a corto plazo y puede ser el inicio de convertir al establecimiento en
un referente en la ciudad.
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RECOMENDACIONES

1. Elestablecimiento debe profundizar sus conocimientos sobre Produccion mas Limpia,
de esta manera podra conocer todas las opciones que existen para mejorar sus
servicios y productos sin perjudicar al medioambiente.

2. Es imperativo continuar desarrollando sus actividades apegadas a los protocolos de
seguridad recomendados por las autoridades tanto nacionales como internacionales
e influir en los huéspedes para que sigan las disposiciones del COE Nacional y evitar
la propagacion del virus.

3. Sibienlas problematicas sociales como elalcoholismo, drogadiccién o prostitucion no
pueden ser resueltas por el establecimiento, éste debe tomar medidas como reunir
firmas o unirse con los propietarios de los negocios cercanos y conversar con las
autoridades correspondientes para evitar el desarrollo de ese tipo de actividades en
el sector.

4. Se deben analizar las medidas que se han tomado hasta el momento y las que aun
faltan por implementar en el establecimiento con relacion a aspectos empresariales,
en especial en lo relacionado a proveedores.

5. Elaspectosocioculturalno debe serdescuidadoaln se pueden realizar mas acciones
a favor como: recomendar a mas empresas los productos o servicios de los
proveedores que sean amigables con el medio ambiente, aumentar los volimenes de
compra siempre y cuando esto sea posible. Por otra parte, la empresa debe
interesarse por promocionar locales de pequefios y medianos emprendedores que
desarrollan proyectos orientados a la difusion de la cultura local.

6. El establecimiento podria convertirse en patrocinador de algin programa de cuidado
ambiental o por lo menos darlo aconocer a mas personas e instituciones. Se requieren
mas acciones, el uso de productos eco — friendly es un inicio, pero se puede hacer
mas por el ambiente.

7. Los manuales fisicos facilitan el entrenamiento del personal nuevoy permiten que el
personal sepa cOmo actuar ante una determinada situacion, es ahi donde radica su
importancia y deben ser implementados de inmediato en cada departamento.

8. Para contar con productos de calidad es necesario realizar una correcta seleccion de
proveedores, se deberiatener por lo menos 3 opciones para cada producto, siempre
deben estar orientados a los mismos objetivos de la empresa y ser responsables
ambiental y socialmente. Cuando exista una falta de compromiso deben ser

reemplazados de inmediato por mejores opciones.

Fanny Alexandra Zumba Espinoza Pagina 86



UNIVERSIDAD DE CUENCA

i

9. Es recomendable realizar una auditoria a los consumos de servicios basicos ya sea
semestralo anualmente y determinar larazon de las tarifas altas. Desarrollar acciones
gue permitan ahorrar en estos items

10. Las ideas presentadas en el documento son sugerencias que deberian ser tomadas
en cuentadentro de la organizacion, han sido desarrolladas en base a investigaciones
en varias fuentes bibliograficas.
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1. Titulo del proyecto de Intervencién

Disefio de un manual de Produccion mas Limpia con la aplicacion del Protocolo de
Bioseguridad para el hotel Italia de la ciudad de Cuenca.

2. Nombre del estudiante

Fanny Alexandra Zumba Espinoza (fanny.zumba2605@ucuenca.edu.ec )

3. Resumen del proyecto de Intervencion

El presente proyecto de intervencion tiene como propdsito generar propuestas para
una produccién mas limpia dentro del sector hotelero; este programa es utilizado para
gue la empresa obtenga un compromiso y evite el deterioro del medio ambiente. Este
proyecto se realizara en el Hotel ltalia que se encuentra ubicado estratégicamente en
la Av. Espafia y Av. Huayna Capac, sector Chola Cuencana, cuenta con habitaciones
comodas y espaciosas. Este establecimiento carece de practicas sustentables que
permitan optimizar el uso adecuado del agua, energia, materia prima. Por lo tanto, es
oportuno el desarrollo de un manual de produccion mas limpia para el
establecimiento, para que de esta manera garantice la reduccion de los impactos
negativos propios de las actividades de alojamiento turistico. Con mira hacia el futuro,
las acciones que se tomen otorgaran beneficios tanto econémicos, socioculturales y

ambientales.

Para iniciar se diagnosticara la situacion Ambiental actual de la organizacion,
identificando de esta manera los mayores problemas respecto al impacto ambiental
gue produce la empresa, como el consumo de agua, la generacion de residuos y los
niveles de iluminacion. Una vez hecho este analisis se abordara la propuesta de las
buenas practicas de produccién mas limpia (P+L), garantizando al cliente un lugar
amigable con el medio ambiente, ofreciendo un servicio de calidad que disminuya la
contaminacion en la ciudad.

Para realizar esta propuesta es importante realizar un analisis en conjunto el
“Protocolo general para el uso de equipos de bioseguridad y medidas sanitarias para
establecimientos de alojamiento turistico, al momento de su reapertura, en el contexto
de la emergencia sanitaria por Covid-19”, siendo un aspecto de suma importante por
la situacion que estd atravesando todo el mundo debido a la pandemia. Ademas, los
protocolos de bioseguridad son necesarios para cada uno de los establecimientos

para transmitir a los clientes un ambiente seguro y proteger la salud de cada uno.
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La metodologia a emplear en la elaboracion del programa es de caracter cualitativo,
en el cual se recopilara informacion necesaria obtenida por la gerencia del Hotel Italia
en la ciudad de Cuenca, y también mediante la observacion a sus instalaciones de
ser requerido, es importante que el hotel implemente un manual de produccion mas
limpia por el bien comun debido a que cada dia la responsabilidad hotelera demanda

mas atencion seria de parte de sus directivos.

4. Planteamiento del Proyecto de Intervencién

En la actualidad las malas practicas ambientales han traido consecuencias tanto
para la sociedad como para el medio ambiente y esto debido al mal uso de los
recursos y a las actividades generadas por la industria hotelera. Por lo que el hotel
ltalia debe adquirir un compromiso con el medio ambiente para que de esta manera
logre la mejora continua en todas las areas del establecimiento, proteccion del medio

ambiente y mejore su imagen empresarial ante la sociedad.

El sector hotelero debe tomar acciones para la proteccion del medio ambiente
aplicando las buenas practicas para de esta manera lograr un equilibrio perfecto en
el desarrollo sostenible del pais. Es importante saber que si un establecimiento
hotelero utiliza un programa ambiental orientado a una produccién mas limpia se vera
beneficiado al ofrecer un servicio diferente y marcar la ventaja competitiva ante otros

establecimientos hoteleros.

Al aplicar los principios de Produccion mas Limpia en un establecimiento hotelero se
busca reducir la generacion de residuos, la optimizacion del uso de materiales, agua
y energia. Ademas, esto es una parte esencial proponer opciones de mejora y
Buenas Préacticas Operativas para de esta manera mejorar la competitividad y el

desempefio econémico y ambiental.

El programa de Produccién mas Limpia se realizara en las instalaciones del Hotel
ltalia, debido a que carece de un carece de un programa ambiental que ayude a
buscar la mejora continua a largo plazo en cada uno de los procesos con su debido
seguimiento y un buen control, logrando de esta manera una cultura empresarial al

tener un buen manejo de insumos y desechos.

Fanny Alexandra Zumba Espinoza Pagina 93



J% UNIVERSIDAD DE CUENCA

>

(s

Como es de conocimiento el mundo entero esta atravesando por una situacion dificil
por la pandemia del Covid-19, por esta razon realizar este analisis conjuntamente con
el cumplimiento del protocolo de bioseguridad no solo garantiza seguridad y confianza
a los clientes, sino que también va de la mano con el desarrollo sostenible, pues varios
aspectos a tratar de acuerdo al modelo de Produccion Limpia tienen afluencia directa
en el protocolo de bioseguridad. Ademas, el protocolo de Bioseguridad para la
reapertura de establecimientos de Alojamiento Turistico fue entregado por el
Ministerio de Turismo a todos los representantes de la industria con el objetivo de
establecer lineamientos que deben ser cumplidos tanto por cada uno de los
colaboradores y clientes de la organizacién para de esta manera precautelar la

seguridad de todos.

A lo largo de los afios el turismo ha ido creciendo al punto de convertirse en
uno de los sectores de suma relevancia dentro de la economia haciendo que estas
ayuden al crecimiento de cada pais, tal crecimiento ha servido para que surjan leyes,
politicas y normas que lo regulen debido a la relacién que implica el sector del turismo
con la naturaleza, es asi como las politicas ambientales juegan un papel muy

importante en el cuidado y proteccién del medio ambiente (Vargas & Olivares, 2012).

Grandes cadenas hoteleras han implementado en sus actividades procesos
gue regulen y minimicen el impacto ambiental, en el caso de Ecuador no se puede
encontrar cifras exactas de la aplicacion de estas normas ambientales dentro de los
establecimientos de alojamiento en lo cual seria de gran importancia tomar acciones,
ya que de esta manera el medio ambiente estaria resguardado de mejor manera.
(Aguilera & Argando, 2016)

Es importante que la administracion hotelera tenga una vision actualizada en lo
gue se refiere a la gestion ambiental la cual es una herramienta que puede optimizar
recursos, ademas de los beneficios ya mencionados anteriormente, también de esta
manera contribuir con la mitigacién de los impactos negativos que la accion hotelera
puede producir en contra al ambiente (Sanchez, 2017).

5. Revision bibliografica
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“La Produccion mas Limpia es una estrategia ambiental preventiva integrada
gue se aplica a los procesos, productos y servicios a fin de aumentar la eficiencia y

reducir los riesgos para los seres humanos y el ambiente” (CPML, 2017).

Los hoteles responsables son ahora, el nuevo reto para la empresa turistica:
su deber ser estara entre aplicar medidas para solucionar o reducir el impacto
negativo en el ambiente y, a suvez, proporcionar desarrollo econémico y sociocultural

en el lugar donde se encuentren ubicados (Marcano, 2010).

Segun el Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA), se
entiende por Produccion mas Limpia: La aplicacion continua de una estrategia
integrada de prevencion ambiental en los procesos, los productos y los servicios, con
el objetivo de reducir riesgos para los seres humanos y para el medio ambiente,

incrementar la competitividad de la empresay garantizar la viabilidad econdémica.

Segun Castillo y Morales (2015) dicen que la Produccién Limpia implica reducir
los impactos al ambiente, a la salud y la seguridad del producto durante todo su ciclo
de vida, desde la extraccion de materias primas, durante la manufactura y uso, hasta

su disposicion final.

Quintero y Salichs (2007) nos dice que la producciéon mas limpia se entiende
como la aplicacion continua de una estrategia ambiental, preventiva e integrada a
los procesos productivos para aumentar la eco eficiencia y reducir los riesgos

relevantes a los seres humanos y al medio ambiente.

Molina et al. (2009) como se cité en Moreda & Martinez (2014) argumentan
que:

El sector hotelero se pueden aplicar medidas de gestiéon medioambiental como

buenas préacticas o implantar Sistemas de Gestion Ambiental que pueden

ayudar a reducir costes y a aumentar la diferenciacién de un hotel’. Sefialan

ademas que “los turistas son cada vez mas exigentes, lo que fuerza a los

hoteleros a adaptarse a sus nuevos gustos y preferencias, incluyendo el mayor

respeto hacia el medio ambiente. (p.66)
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Desde una Optica empresarial, la normatividad de estandarizacién universal
ISO, puesta en marcha en 1996 con el nombre de “Norma ISO 14001”, define Gestidn
Ambiental de una organizacion (SGMA, segun siglas utilizadas en espariol) como “la
parte del sistema general de gestidbn que incluye la estructura organizativa, la
planificacion de las actividades, las responsabilidades, las practicas, los
procedimientos, los procesos y los recursos para desarrollar, implantar, llevar a
efecto, revisar y mantener al dia la politica ambiental” (Muriel, 2006).

Tal como sefiala Ledn (2015) las pymes son un sector productivo vulnerable
gue hay que fortalecer en materia ambiental. El autor destaca que los innumerables
beneficios que se derivan de la inclusién de la proteccién y cuidado ambiental a la
gestion empresarial se pueden resumir en dos palabras, ventaja competitiva. Muchos
autores definen ventaja competitiva como el valor agregado que la empresa le da a
un producto o proceso para su diferenciacion en el mercado, en este caso el objetivo
es que dicho valor agregado sea el ambiental. Por ende, los tomadores de decisiones
y hacedores de politica, deben orientarse a impulsar mencionada caracteristica.

Las directrices para el desarrollo sostenible del turismo y las practicas de
gestién sostenible se aplican a todas las formas de turismo en todos los tipos de
destinos, incluidos el turismo de masas y los diversos segmentos turisticos. Los
principios de sostenibilidad se refieren a los aspectos medioambiental, economico y
sociocultural del desarrollo turistico, habiéndose de establecer un equilibrio adecuado
entre esas tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo (UWTO,
s.f).

Indica Lalangui, Espinoza y Pérez (2017) (como se citd en la Camara de
Comercio, Industria y Navegacion de Malaga 2010, p.19) que el turismo sostenible se
puede definir como "el equilibrio entre el maximo aprovechamiento que se puede
realizar de los recursos econémicos, sociales, culturales y naturales de la zona de
destino frente a la satisfaccion de los visitantes y los impactos negativos que en la
sociedad anfitriona o en el medio ambiente se pueden causar".

De acuerdo a Cuenllas (2013) los Hoteles verdes auténticos tienen altas
ventajas competitivas e ingresos significativos. Este tipo de hoteles han conseguido
un equilibrio entre sus grupos de interés; priorizando a sus clientes empleados,
comunidades, medioambiente, proveedores y accionistas por igual, marcando

objetivos medioambientales ambicioso, tales como cero residuos o cero emisiones de
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carbono. Ademés, comparten valores conlos clientes educandolos hacia un consumo
mas responsable.

Sobre las certificaciones de turismo sostenible Center for Ecotourism and
Sustainable Development (s.f) nos dice que son herramientas para motivar a las
empresas a mejorar su desempefio ambiental, social y econémico. Ademas, que una
certificacion es una forma de garantizar que una actividad o producto cumple con
ciertos estandares.

En cuanto a las pandemias Mendoza y Reinoso (2020) sefiala que estos tienen
una fuerte incidencia en el comportamiento turistico mundial debido a que una de las
principales fuentes de contagio estd relacionado con el trafico internacional de
pasajeros. Por ende, una de las principales acciones promovidas por las
organizaciones a nivel mundial de los estados es el cierre de las fronteras como una
forma de contener el contagio.

Segun el Ministerio de Turismo, Ministerio de Salud Publica, Agencia Nacional
de Regulacion. Control y Vigilancia Sanitaria y Agencia de Regulacion y Control de la
Bioseguridad y Cuarentena para Galapagos (2020) define a la bioseguridad como la
aplicacién de conocimientos, técnicas y equipamientos para prevenir a personas,
laboratorios, areas hospitalarias y medio ambiente de la exposicion a agentes

potencialmente infecciosos o considerados de riesgo bioldgico.

6. OBJETIVOS, METAS, TRANSFERENCIA DE RESULTADOS E IMPACTOS

Objetivo General
Disefiar un manual de Produccion mas Limpia con la aplicacion del Protocolo de

Bioseguridad para el hotel ltalia de la ciudad de Cuenca.

Objetivos especificos

e Identificar los lineamientos generales de produccion mas limpia y el Protocolo
de Bioseguridad establecido por el Ministerio de Turismo, Ministerio de Salud
Pulblica, Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA) y la Agencia de Regulacion y Control de la Bioseguridad y
Cuarentena para Galapagos (ABG).
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e Diagnosticar la situacion actual del Hotel ltalia en base a las directrices de
Produccibn mas Limpia para establecimientos de alojamiento turistico

aplicando el Protocolo de Bioseguridad dado por el Ministerio de Turismo.

e Desarrollar un manual de produccion mas limpia donde queden establecidos
los procesos y procedimientos de Produccién mas Limpia respetando el

Protocolo de Bioseguridad para el hotel ltalia.

METAS

De acuerdo a la investigacion planteada se tiene como meta proporcionar al
hotel Italia un diagnéstico sobre la situacion ambiental actual del hotel tomando en
cuenta el protocolo de bioseguridad, salvaguardando el bienestar comun y sobre todo
pensando en el medio ambiente, mediante la implementacion de nuevos conceptos
de responsabilidad en los tres aspectos econdémico, social y ambiental, mejorando la
eficacia del sistema de gestion ambiental del hotel, y de esta manera poder
concientizar alas trabajadores, personal administrativo y comunidad local del cuidado

y preservacion del medioambiente.

TRANSFERENCIA DE RESULTADOS E IMPACTOS

Los resultados obtenidos en el presente trabajo investigativo, seran
proporcionados al Gerente del Hotel ltalia para su andlisis y toma de decisiones.
Ademas, se entregara una copia fisica y digital en el Centro de Documentacion Juan
Bautista Vasquez de la Universidad de Cuenca que serd expuesto a través del

repositorio online.

Impactos

El presente trabajo al realizarse contribuye con un impacto de caracter social,
ambiental, y econémico, social debido a que al realizar una propuesta basado en
la Produccién mas Limpia para el Hotel ltalia esta contribuyendo a que la sociedad
tome un giro en su manera tradicional de pensar, 0 como antes se manejaban los
hoteles sinimportar el impacto que estos conllevan y causan ante sus semejantes,

en la actualidad se ha dado mas importancia al buen vivir y en tener un espacio
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agradable para toda la sociedad, es asi como al implementar esta norma estamos
pensando no solo en una empresa sino también en el bien comun, por otro lado
tiene un impacto ecoldgico ya que al aplicar la metodologia de una Produccion
mas Limpia se basa especificamente en salvaguardar el medio ambiente que es
el espacio en donde nos desarrollamos dia a dia, y por dltimo y no menos
importante el impacto econémico ya que hara que la empresa hotelera tenga una
mejor organizacion, se diferencie de las demas y esto hara que tenga mayor
acogida por los turistas o0 las personas que necesiten hacer uso de sus

instalaciones.
7. TECNICAS DE TRABAJO

El presente trabajo es de caracter cualitativo, ya que se analizaran diferentes
aspectos de la empresa hotelera, para asi poder realizar una propuesta de manera
correcta, este andlisis se lo hara mediante la metodologia de diagnéstico de planta y
también se recolectara la informacion necesaria mediante entrevistas a la gerencia y
personal del establecimiento con preguntas abiertas para recolectar informacion
certera, asi como también se recopilara informacion de fuentes secundarias como el
internet.

Para realizar el manual de Produccion mas limpia para el hotel Italia, se tomara en
cuenta cada una de las directrices del “Protocolo general para el uso de equipos de
bioseguridad y medidas sanitarias para los establecimientos de alojamiento turistico,
al momento de su reapertura, en el contexto de la emergencia sanitaria por Covid-19”
esto para que el manual se cumpla dentro de las buenas préacticas de sostenibilidad

de acuerdo a la situacion de la pandemia que esta viviendo el mundo actualmente.
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9.TALENTO HUMANO

Recurso Dedicacion Valor total
Director del trabajo de | 1 hora por semana por 6
_ _ USD 300,00
titulacion meses ($12,50 cada hora)
10 horas por semana por 6
Estudiantes meses (valor de $2,50 cada USD 600,00
hora)
TOTAL 21 horas por semana uUSD 900,00
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10. RECURSOS MATERIALES

Disefio de un manual de Produccion méas Limpia con la aplicacién del Protocolo de

Bioseguridad para el hotel Italia de la ciudad de Cuenca.

Cantidad Rubro Valor

2 unidades Resma de papel bond | $8,00
A4 (500)

1 unidades Impresora (tinta | $250,00
continua)

1 unidades Computadoras $600,00

5 unidades Esferos $2,50

1 unidades Celulares $400,00

3 unidades Anillados $15,00

1 unidades Memoria USB (4 gb) | $12,00

1 unidades Cuaderno $1,25

1 unidades Servicio de Internet $180,00
Imprevistos $100,00

TOTAL $1568.75
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Disefio de un manual de Produccion méas Limpia con la aplicacién del Protocolo de

Bioseguridad para el hotel Italia de la ciudad de Cuenca.

Actividad Mes
3|4

1. Recopilacion bibliografica en fuentes
secundarias
2. Organizacibn y recoleccion de la
informacion X | X
4. levantamiento de informacién del
establecimiento a estudiar X
5. Organizacion y analisis de la informacién XX
6. trabajo de campo X
7. Redaccion del trabajo X | X
8. Impresion vy anillado del trabajo
9. Revision del trabajo final
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12. PRESUPUESTO

Disefio de un manual de Produccién mas Limpia con la aplicacion del Protocolo de

Bioseguridad para el hotel Italia de la ciudad de Cuenca.

Aporte del Otros
Concepto . Valor total
estudiante aportes
Estudiantes/ director | USD 900,00 USD 900,00
usD
Recursos materiales 1003,00 USD 1568,75
Otros USD 100,00 USD 100,00
Total USD 2568,75
13. ESQUEMA
indice
Resumen
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Agradecimientos
Dedicatoria

Introduccion

CAPITULO 1 PRODUCCIONMAS LIMPIA Y EL PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD
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1.1.4 Beneficios y ventajas con la implementacién de PML en el sector hotelero

1.1.5 Etapas de PML

1.1.6Ventajas de PML en el sector hotelero

Fanny Alexandra Zumba Espinoza Pagina 104



5E UNIVERSIDAD DE CUENCA
i

1.2 Protocolo general para el uso de equipos de bioseguridad y medidas sanitarias

del Ministerio de Turismo del Ecuador.
1.2.1 antecedentes

1.2.2 Protocolo general para el uso de quipos de bioseguridad y medidas

sanitarias.
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CAPITULO 3 ELABORACION DEL MANUAL DE PRODUCCION MAS LIMPIA
PARA EL HOTEL ITALIA, RESPETANDO EL PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD.

3.4 Implementacioén de produccién mas limpia y buenas préacticas en el hotel Iltalia
3.4.1 Planeacion y organizacion
3.4.2 Diagnastico inicial
3.4.3 Evaluacion

3.4.4 Formulacion de alternativas de produccién mas limpia
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3.4.4 Implementacion
3.5 Buenas préacticas ambientales
3.5.1 Buenas practicas para el area de recepcion
3.5.2 Buenas practicas para el area de compras
3.5.3 Buenas practicas para el area de restaurante
3.5.4 Buenas practicas para el area de alojamiento
3.5.5 Buenas practicas para el area de lavanderia
3.5.6 Buenas précticas dirigidas alos clientes
CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES
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14 ANEXOS

Anexo 1. Cartade compromiso del gerente del Hotel Italia

CARTA DE COMPROMISO

Cuenca, 24 de Febrero de 2021

Mediante la presente yo Santiago Quizphi, en calidad de Gerente General del Hotel
Italia, hago constar que acepto brindar informacion del hotel y facilitar uso de la
misma, con la finalidad de caracter académico, a la sefiorita: Fanny Alexandra
Zumba Espinoza con cédula 0105354997, estudiante de la carrera de Hoteleria de
la Facultad Ciencias de la Hospitalidad de la Universidad de Cuenca, para que
realicen su proyecto de titulacion en nuestro estableciemiento, intitulado: Disefio de

un manual de produccion mas limpia y protocolos de bioseguridad para el Hotel
Italia de la ciudad de Cuenca.

La duracién de esta carta de compromiso es del tiempo necesario desde su inicio
hasta la culminacién del proyecto.

Atentamente,

; A .
rente del Hotel Italia

Fanny Alexandra Zumba Espinoza Pagina 107



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Anexo 2 Resolucion del Consejo Universitario

f

{ﬁ LBt g 1 a5

Ly

Santa Ana de los Rios de Cuenca, 24 de marzo de 202 |

sefloriia:

Zumba Cspinoza Fanny Alexandrn

Estudiante de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad
Universidad de Cuenea

Presenle, -

Por medio de la presente n0s permitimos informar que en sesion levada a cabo el dia
de hoy miéreoles 24 de marzo de 2021, ¢l Consejo Directivo, conocid ¢l disefio de su
trabujo de titulacién, intitulade “DISENO DE UN MANUAL DE PRODUCCION MAS
LIMPIA COMN LA APLICACION DEL PROTCOCOLO DE BIOSEGURIDAD PARA EL
HOTEL ITALIA DE LA CIUDAD DE CUENCA; v, en uso de sus atribuciones
RESOLVIO: Aprobarlo, una sugerencia de observar las letras mayiseulas; v, nombear
como director del mismo a la Mg, Maria Avgusta Malina,

S le recuerda a la sefioritn Zumba Espinoza Fanny Alexandra, que a la presente fecha estd
incursa en ¢l periodo de prorroga, es decir en los  primeros seis meses que comprenden
(marzo — ogesto 2021); los segundos seis meses que comprenden  {sepliembre 2021 -
febrero 2022); v, luego de transcurrido éste periodo perderd la gratvidad § deberdi cursar y
aprahar B3 actualizacion de conochnientos.

Para desarvollar el trabajo de titwlacidn tiene un minimo de 6 meses y un rixime de un aflo
y medio, ez decir hosta el dia 30 de septiembre de 2002,

: s .: U

%ﬁﬂ"ﬂ:ﬁf & h)\E
M. MarTé Jaramille, Granda = |
GG Directorfa de Carrera, Gk

Director/a de trabajo de T|tl;|il-|:|l.j:l'i! g, iaria Augustas Malina,
Tribunal: M. Miguel Angel Galarza/ Mg, Santiang Carpio
Asistente de Gestidn de Carrera
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Anexo 3 Modelo de Cartel de Concientizacion Ambiental

]
AN

LIGE ﬁ
UNA VIDA
VERDE

Aylidanos a conservar el planeta, las futuras generaciones merecen
disfrutarlo
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Anexo 4 Modelo de Cartel para solicitar el carnet de vacunacion en espafiol

\

a "\
1

Hotel Italia

Por disposicion del COE Nacional y para precautelar su salud y la de
los demés, toda persona mayor de 12 afios

Debe presentar su carnet de vacunacion contra
COVID-19 paraingresar

Agradecemos su colaboracion

&

\

h

..
S
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Anexo 5Modelo de Cartel para solicitar el carnet de vacunaciéoneninglés

\

a \
1

Hotel Italia

Due Ecuador's National Emergency Operations Committe (COE)
regulations, people over 12 years old

Require Proof of COVID-19 Vaccination to enter

Thank you N
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i

CUENCA
CIUDAD BIOSEGURA
Y SOSTENIBLE

CONTAMOS CON TODOS
LOS PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD

\
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A

NO BO

A ) |
P’APELES EN
_EL INODORO

I— s J
* PLEASE DO NOT FLUSH
PAPER IN THE TOILET.

Gracias por su colaboracion
Thank you

i

ilinea inica para emergencias!
marqQUE L) 911
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FHOTELCOVIDS REE

MAXIMO 2 PERSONAS

tohQ.Cx
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