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RESUMEN

La incorporacién de estrategias que permitan dar un buen servicio de calidad en la

industria hotelera de la ciudad de Portoviejo y su aplicacion por parte de las personas

involucradas, propietarios, gerentes, administradores y personal de apoyo conlleva una
cadena de inconveniencias y controversias que al final generaran cambios, que van ha
proporcionar una alternatiwalida para la industria hotelera. Este cambio de actitud

sin duda va en beneficio del cliente que encontrara la atencién y los servicios de calidad

gue él busca y necesita.

Es importante que la industria hotelera cuente con sus propios procedimientos
destinados a satisfacer sistemas de control que aseguren que Su negocio sea exitoso,

pero esos procedimientos, no deben interferir con el servicio al cliente.

El sentido del servicio hotelero es tratar a cada huésped como a una persona importante;

por ello, un procedimiento correcto debe ir acompafado siempre de una buena actitud.

Introducir esta propuesta y generar un cambio de actitud en las personas
inmersas en la industria hotelera, propietarios, gerentes, administradores y
personal de apoyo para que entreguen un servicio de calidad, no es solo un
beneficio para ese sector, sino a las personas a las cuales se deben y por las que
tienen su negocio “los clientes”, como asi también para la ciudad de Portoviejo,
pues esto se reflejara en una mayor afluencia de turistas que estimulard vy
reactivara los diferentes entes productivos y el comercio formal e informal del

sector.



La industria hotelera conjuntamente con sus, propietarios, gerentes, administradores y

personal de apoyo, tienen que atender a un grupo humano que busca satisfacer sus
necesidades y que indaga quien le pueda dar los servicios de calidad y la atencién que
el requiere. Por tal razon la industria hotelera debe buscar los estandares internacionales

de la hoteleria que propicien brindar servicios de calidad a los clientes.

Las expectativas que pueda crear la propuesta incluida en el presente trabajo de
investigacién, no pretende ser la solucién total a la problematica, pero si ser parte
inicial de la solucion del problema encontrado, la misma que va encaminada a lograr

los cambios propuestos en los sujetos inmersos en el presente trabajo de investigacion.



ABSTRACT

Adding strategies to provide a higher quality service in the hotel business in Portoviejo

will take controversies and a lot of incovenient among owners, managers,

administrators and personal service. But at the end the only ones who will be benefited

of all these efforts will be the client who finally will find what he is looking for.

It is very important for the hotel business to count with the appropriate procedures and
software to keep up records and control all the economic movements of such important

business without bothering or affecting its clients.

The most important challenge of the hotel business is to obtain clients satisfaction

throungh providing good services.

When these new strategies Would be applied the benefits will not only be for the clients
themselves but also for the whole industry which will grow and espacially for
Portoviejo because there will be an ever increasing number of persons who would like

to visit the city. This will help to develop other small or large businesses.

All the people involved in the hotel industry, this is, owners, managers, administrators
etc, have to give satisfaction and good attention to people who is always seeking for
high standards of attention. Therefore, it is necessary to compile these needs and the

international ones.

All the strategies that | am suggesting in this research work, do not try to give a
solution to the problems that the hotel business in Portoviejo is facing at the moment,
but it could be taken as the beginning of a change in this industry which, as it is said

before, will generate benefits to a very important sector of Portoviejo's population.
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INTRODUCCION

El turismo nacié por los afios 50 del siglo pasadoo un fendmeno de masas global
fué el punto de arranque de una nueva era, deuavorcapitulo de la historia, que de

una manera rotunda obliga a abrir las puertassledsas, de los paises; en definitiva,
hace abrir las puertas al futuro de una manerdntetde desconocida hasta estos
momentos.

Durante este medio siglo se ha ido construyendmugega industria; una industria que

ha sustituido las fabricas donde se producian bignequipos para la denominada

sociedad industrial, por otras nuevas, que preagervicios y que forman parte de la

nueva sociedad del siglo XXI que es la del ocitstno.

Por eso es importante que la industria hoteleracgola a la remodelacion de sus
estructuras, realizar cambios tendentes a ofreceduptos/ servicios de mayor
versatilidad, debe haber mayor acercamiento hdc@iemte para procurarle mayor
satisfaccion de acuerdo con sus necesidades ytakpas, mejorar la formacion de sus

empleados, etc.

Las empresas de hosteleria, en general, y de kEehat en particular, deben de

gestionarse desde otras perspectivas.

Nada es igual a lo de ayer. Todo esta siendoionasb y las soluciones son como
partos dificiles que el empresario, directivo gooesable del hotel, sea cual fuere su

dimensién o categoria, tiene que alumbrar.



Todo este nuevo mundo que se conoce como turismbnakzado una etapa de
asentamiento y aceptacion, y hoy esta considerahm win nuevo valor dentro de los

deseos y aspiraciones de millones de seres humanos.

No se puede olvidar que el hecho turistico no sélejerce o practica mas alla de
nuestro pais, sino también dentro del mismo, @retnos la posibilidad de conocer

nuestra propia tierra que, para muchos es unadgsaonocida.

Estamos ante una eclosion que va a transformalaeéta, pues este ir y venir de las
gentes tiene que tener, sin duda, efectos benafigipara la mayoria, aunque también

promueva inconvenientes.

Para que las empresas hoteleras del siglo XXI sepaces de mantener ventajas
competitivas sostenible hace falta “diferenciadades conocimiento”, que sélo son
posibles cuando existe una verdadera estrategeatite que lleva a movilizar el

“sentido de ser, de estar, de hacer y poder”.

La hoteleria y su organizacion tienen que moldearnsaves del talento de las personas
que contribuyen al funcionamiento de la misma, puedquier producto/ servicio que
genere debe tener el contraste de la “C” de conentmy de la creatividad, que ek

talento y el factor determinante en la industotelera

Desde esta representacion, en donde se dimensiomgdrtancia de la calidad de los

servicios y la atencién al cliente, como los faesoinherente en el éxito de un hotel,



deben permitir que los sujetos involucrados ernntustria hotelera demuestren

cambios de su forma de ser y actuar en sus lalboree protagonistas de sus propios
cambios en beneficio propio y de la institucionue ge deben y sobre todo del cliente
que busca servicio de calidad y atencion, de sstoata la tematica de este trabajo y

cuyo contenido se detalla:

| Capitulo.- Marco Referencial del tema. Se plantea la probiiema@efinida, que es
determinar la incidencia que tiene la calidad wis® que brindan al cliente la
industria hotelera de la ciudad de Portoviejo. $tpa el macro contexto de la
industria hotelera y sus origenes, el meso camtedéfine como se da inicio a la
industria hotelera de la ciudad de Portoviejo cdmaoido evolucionando hasta los
actuales momentos, en el micro contexto se eefigpecificamente a los problemas
mas agobiantes que tienen la industria hotelerdadeiudad de Portoviejo en los
actuales momentos. Se plantean las interrogantetifadas, el planteamiento del

problema, su delimitacion, la prognosis, la justition y los objetivos.

Il Capitulo.- Marco tedrico, hace referencia a los antecedehis®ricos de la

actividad hotelera y su funcion. EI marco de refei® donde se encuentran los
conceptos y temas importantes de la tematica comidhotel, la nueva hoteleria, el
servicio hotelero, la calidad, los diferentes tipde usuarios, los clientes, la

hospitalidad, el futuro de la industria hoteleres £onceptos de calidad etc.

[ll Capitulo.- Marco Metodoldgico, especifica las hipétesis gandis, las variables y

Su operatividad, que tipos, disefio, métodos, tésrecinstrumentos de investigacion se



utilizé en la investigacion, la poblacion y muestgue fue incorporada al estudio,

como se proceso la informacion etc.

IV Capitulo.-La informacion recogida por medio de encuestasreesta y

observaciones, se dan a conocer por medio deaugdyraficos, donde la misma es
interpretada y analizada a través de barras ycgsafton sus porcentajes, dando a
conocer los resultados de lo investigado y poeeta comprobacion de la hipotesis,

como la verificacién de los objetivos.

V Capitulo.- En este capitulo se hace hincapié sobre kcisad de la comprobacion

de la hipotesis y la verificacion de los objetivanto general como especificos

VI Capitulo.- Conclusiones y recomendaciones, se puntualizacéispenente las
determinaciones del trabajo de investigacion y slagerencias que se puede lograr a
llevar a cabo en el mejoramiento del servicioaelad y la atencidén requerida por los

clientes que buscan en un hotel los requerimiequiedo satisfagan

VII Capitulo .-Finalmente se presenta la propuesta; estratpgrasmejorar la calidad,
servicio y atencion a los clientes, a las persama®rsas en la industria hotelera de la
ciudad de Portoviejo, esto permitira ofrecer isgr8 de calidad de acuerdo a los

estandares internacionales.



CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Ubicacién y contextualizacion

La ciudad de Portoviejo fue fundada el 12 de Matedl535 por el capitan Francisco
Pacheco bajo el nombre de Villa nueva de Sandaedgue la segunda ciudad del

reino de Quito.

Esta ubicada en el centro de la provincia y tiena superficie de 967.5 Kilometros
cuadrados. Limita al norte con los cantones Rocefu8ucre y Junin; al sur con Santa
Ana y Jipijapa; al este con Bolivar y Pichinchalypeste con los cantones Montecristi

y Jaramijo y con el Océano Pacifico.

Esta ciudad por su ubicacién geografica y su caiegle capital tiene una dinamica
economia pero necesita de otras iniciativas pagaecr entre esas necesidades se

requiere la hotelera, pues esta ciudad no tiengeldlage de cinco estrellas.

Se intenta indexar el agroturismo a la dinamia@nemia del canton, para eso los
propietarios de fincas y haciendas estan haciev&ldébidos tramites para calificar en
esta categoria, esta alternativa permitira queaatdén desarrolle la industria sin
chimenea, esta iniciativa debe acompafiar que tladiudeba tener buenos hoteles de

buena calidad y que ofrezcan buenos servicios.



1.1.1.-MACRO CONTEXTO

El enorme crecimiento del turismo a nivel mundiedécla necesidad de construir
alojamientos hoteleros en diversas partes del mubdiante el siglo XX la opcion de

dormir y comer fuera de casa por razones de trabsjodio o0 descanso, se convirtio en
algo cotidiano, y ésta opcion dio lugar a otrasnfas de vivienda y aprovechamiento de

lugares fuera de la ciudad.

El constante y progresivo crecimiento del turismoAenérica Latina y en especial al
de Ecuador, demanda de una incremento cuantitgtivnialitativo de la industria
hotelera, esto requiere que el personal que maregsm industria este preparado
técnicamente en diferentes aspectos, en especiakstrategias que mejoren la gestion
y calidad y en especial que la misma debe estantada a la satisfaccion del cliente,

solo esto contribuird a la captacion de la demamdstica actual y futura

1.1.2.-MESO CONTEXTO

En la ciudad de Portoviejo, debido a su gran aflisede visitantes en los afios setenta
se adecuaron servicios de alojamientos. Uno derioseros fue el Hostal Residencial
Paris que en sus principios era una vivienda alligue el Hostal residencial Pacheco
modificado para este fin. Ambos, se catalogaroro baj calificacion de segunda

categorica, de acuerdo a las exigencias que regqDEFURIS (Ministerio de Turismo).

En 1972 se creo el Hotel Residencial San Marcos lyowl Cabrera internacional.

Actualmente permanecen prestando sus servicios lzonalificacion de segunda



categoria aunque el hotel Cabrera internacionalhaorealizado renovaciones ni

adecuaciones al mismo, lo que ha contribuido arlsaj demanda hotelera. En 1977 se
crearon el hotel residencial Madrid, el hostal destial San Gregorio, que en sus
inicios fueron viviendas y después se modificararapeste negocio. En los actuales
momentos permanecen con la calificacion de terategoria, los que no han realizado

renovaciones en sus fachadas externas e interna.

En la década de los ochenta comenzo a funcionawtel Ejecutivo, en sus principios
fue una vivienda, en la actualidad por infraestrecte instalaciones tiene la categoria
de un hotel de primera. En esta época se adecdasoestablecimientos —mas, los que
en sus inicios- eran edificios de alquiler de ofei-entre ellos hostal residencial
Conquistador, catalogado como de tercera categoeiahostal residencial Portoviejo
Plaza-, tercera categoria, que permanecen brindargdservicios. Estos dos ultimos no

han realizado cambios en sus instalaciones.

En los afios noventa, se establecieron los hotedé®@ia, segunda categoria, Colon
tercera categoria, hostal residencial El Gato stmwategoria. Estos establecimientos
fueron remodelados para prestar servicios de alefaos hoteleros. En la misma época
se construyeron el hotel Nueva York, que careceseicios complementarios

(restaurante) para ser de primera categoria. El Rmncordé y la hosteria Quinta San
Juan que fueron construidos con este fin. El pnmesr sus inicios fue un centro de
recreacion y en la actualidad esta funcionado sotno servicio de alojamiento. Se
considera que la hosteria Quinta San Juan, esrdet@dstica ecoldgica que presta

servicios adicionales como centro de conferensiain® de los mas visitados. También



se construyo la hosteria Casa Blanca, primera @agéegl mismo que en la actualidad
ha dejado de prestar sus servicios debido a una adhinistracion por parte de los
socios. En el 2001 se creo el hotel residencial iMéxde segunda categoria, con
especificaciones de un hotel ya establecido eiutiad de Ibarra. Ultimamente se han
creado varios hoteles como el Emperador en el 84,2 Ceibo Real en este 2006 y

otros que estan en construccion.

1.1.3.-MICRO CONTEXTO

2.2 Andlisis (Situacion actual de la problematica.

Los hoteles de la ciudad de Portoviejo han sidsttoidos muy pocos para este fin, la
mayoria fueron redisefiados de casas y edifici@s.mayoria de estos hoteles,
residenciales hostales, han dejado de funcionardgderentes situaciones, pero la
mayoria han sido por problemas administrativos, fatia de mejoramiento, por la
nueva aparicion de hoteles de mejor calidad y serviEsta aparicion de nuevos hoteles
con mejores servicios y calidad ha hecho que lepwihoteles vayan desapareciendo

ya que no pueden competir.

La calidad en la gestion de servicios hoteleros;esdra en satisfacer, y a menudo en
exceder las expectativas de los clientes, reducisigphificativamente los costos de una
mala calidad, al conformar un nuevo sistema dengéxey cultura corporativa, pues si
no se puede definir la calidad, tampoco podra reeglisi no puede medirla, tampoco
podréa lograrla, si no puede lograrla, el costoadmala calidad continuara erosionando
las posibilidades de tener un futuro rentable. Nstante la empresa que es capaz de

definir, medir y alcanzar la calidad, ganara y raadta una fuerte ventaja competitiva



con una buena y evidente rentabilidad, que es @tieb Ultimo de cualquier

negociacion.

La mayoria de hoteles no brindan los serviciosejudiente espera, falta de servicio de
restauran, ascensores, areas sociales, deportivagdtyrales. La mayoria de sus
empleados no tienen la formacion para estas labBtesmpresario portovejense no le
capacita al recurso humano de su organizacion eama hotelera, turismo y atencion
al cliente. Se requiere por parte de los empresat® Portoviejo que tengan una
filosofia coherente con los requerimientos compett actuales. Hace falta areas de
estacionamientos, en conclusion los hoteles d@auttad de Portoviejo tienen carencia

de prestar servicios como tal.

1.1.4. INTERROGANTES CIENTIFICAS

Para hallar contestacion a esta probleméatigdastearon las siguientes preguntas.
¢, Cual es el servicio que brinda la industria hotele la ciudad de Portoviejo?

¢, Todos los hoteles de la ciudad de Portoviejo Brasduna buena calidad de servicio?
¢Los clientes se sienten satisfecho con la chligaservicio que brinda la industria
hotelera de la ciudad de Portoviejo en el afio 2006

¢, Cuantas personas usan los servicios de la iralhstielera de la ciudad de Portoviejo?
¢, Qué infraestructura poseen los hoteles de laaiddd&ortoviejo para el buen servicio
de los clientes?

¢ Estan ubicados estratégicamente los hoteles pafaalidades a sus clientes?

¢, Tendran los hoteles de la ciudad de Portoviepstdos servicios que buscan los

clientes?
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Con este andlisis contextual se planteo el siguierproblema de investigacion;
¢,Que incidencia tiene la calidad y servicio Quedan al cliente la industria
hotelera de la ciudad de Portoviejo en el peridalac2

Despejar estas dudas fué la finalidad del estugligpdoblema antes descrito

1.2. Delimitacion del problema

Esta investigacion se la realizé en los hoteles arcos, Cabrera, Ejecutivo, Nueva
York, Emperador. Quinta san Juan, Concorde, MaxehGato, Ceibo Real y otros, de
la ciudad de Portoviejo, provincia de Manabijquiy 2006 como parte de la Maestria
en Gerencia Turistica y Hotelera De la Univadid&loy Alfaro De Manabi en

convenio con la Universidad del Mar de Chile.

Se tomo6 como referente a los diferentes hotelesf@unan la industria hotelera de la
ciudad de Portoviejo, propietarios, gerentes, adhnadores, personal de apoyo y
cliente, en el tema de la calidad de servicio yrguacto en el crecimiento y desarrollo
de la industria hotelera, la obtencién y analigis los datos da la posibilidad de situar
y delimitar el objeto de estudio dentro de undided concreta para hallar mecanismos

apropiados aparte de ellos va lograr la soluc&mpobblema.

1.2.1. PROGNOSIS

La estrategias de capacitacion que se dara & fodoinvolucrados en la industria

hotelera de la ciudad de Portoviejo traera consigbserie de opiniones, controversias,

etc. pero van a generar cambios y la aplicaciomurte nueva forma de calidad de
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servicio y atencion al cliente, esta actividad pgrénrealmente encausar por una
correcta preparacion a las personas involucradad quehacer de la hoteleria y a su
superacion personal y administrativa en benefilgouna poblacion de clientes, que
cada dia buscan mejor atencion y servicio de adlidesto se lo encausara con

conocimientos actualizados y acordes al estarell kdoteleria internacional.

Todos los sectores involucrados, Propietario, deseradministradores y personal de
apoyo van ha generar discusiones, debates, coadiones y caos en un principio, por
la implicacion de una innovacion, cambio que essago hacerlo. Pero al final de la
jornada de trabajo se llegara a un acuerdo decastan una nueva forma de atencion al
cliente, esto conllevara a una mejor formaciont@o este sector de la industria

hotelera.

1.3. Justificacion

El interés en realizar la presente investigaciartepde determinar el impacto que tiene
la calidad y servicio de la industria hoteleraaeiudad de Portoviejo en su crecimiento
y su desarrollo, esto debido a que Portoviejosgorcapital de la provincia de Manabi
y una ciudad eminentemente comercial y empresaridla desarrollado el turismo
interno por negocios y ademas ultimamente se es@@@nizando eventos deportivos,
seminarios, talleres de diferentes especialidagisas actividades permiten un mayor
flujo de personas hacia Portoviejo las mismas rpguieren donde hospedarse,
alimentarse, divertirse y sentirse bien, pero stimte quieren encontrar buena calidad y

un buen servicio.
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Es importante estructurar estrategias motivani@sayentes que permitan mejorar la
calidad y servicios de la industria hoteleraaleibldad de Portoviejo, por este motivo
es importante realizar un estudio de la calidadervisio que brinda los hoteles

existentes en la ciudad.

La atencion al cliente y su satisfaccion son fasaue permiten que el cliente regrese
al lugar en que estuvo, si esto no lo cumplen topiptario de los hoteles correran el

riesgo de quedarse rezagados y desaparecer.

Los resultados obtenidos seran de mucho bengfmia la industria hotelera de la
ciudad de Portoviejo, servira como punto de partidaanalisis y reflexion sobre la

importancia que tiene la calidad y un buen sematicliente.

Para realizar el presente trabajo de investigas®rcontd con toda la bibliografia
necesaria, la colaboracion de los hoteles queorfiuervestigados y con el recurso

econdémico que financié el presupuesto requerida lpaelaboracion del mismo.
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1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
* Investigar la incidencia que tiene la calidad grvicio que brindan al cliente la

industria hotelera de la ciudad de Portoviejo gmeglodo 2006

1.4.2. Objetivos Especificos
» Verificar cual es el servicio que brinda la indisthotelera de la ciudad de

Portoviejo.

e Estimar la calidad de servicio que brinda la indasthotelera de la ciudad de

Portoviejo.

» Determinar la satisfaccion del cliente con ladaal y servicio que brindan la

industria hotelera de la ciudad de Portoviejo.

» Conocer cuantas personas usan los servicios dellatria hotelera de la ciudad de

Portoviejo.

e Comprobar la infraestructura que poseen los hotidela ciudad de Portoviejo para

el buen servicio de los clientes.

» Determinar si los hoteles estan ubicados est#éginte para dar facilidades a los

clientes.
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» Establecer si los hoteles de la ciudad de Paijmviienen todos los servicios que

buscan los clientes.

« Elaborar una propuesta de acuerdo a los resulaa®se obtengan, que conlleve a

dar pautas de solucién a la problematica planteada.



15

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.-Antecedentes histéricos.

“La actividad hotelera se expreso originalmente tas actividades solidarias del
hombre, al brindar techo y comida al pasante. Ahggrio fue un gesto natural,
espontaneo luego un trueque por especias y aldinaérvicio contra pagos en monedas

circulantes, las raices de la actual industrizetiem milenario arraigd”

En la antigiedad, los griegos desarrollaron, jumtéos bafios termales descansos
apropiados a la recuperacion y reposo, facilitasaoesa infraestructura el uso de esas

fuentes naturales.

Durante el imperio romano se construyeron compacasola habitual de su época,
confortables albergues para los funcionarios wigjer través de los extensos dominios
que se incorporaban al imperio. También desarosilatojamiento frente a las termas,
de la que fueron entusiastas usuarios en gené&giones exhaustas que alejadas de sus

moradas habituales iban en busca de relajamieesparcimiento.

El desplazamiento por motivos ceremoniales rel@gos su vez requirio forma
primitiva de albergues: biblicamente se afirmae Maria y José obtuvieron un
refugio en las afueras de Belén, dentro de cuyososnbabia capacidad colmada o

inasequible para ellos.

1 ESCUELA DE HOSTELERIA Y TURISMO. Servicios turisticdsspafia. S/F. p.12
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Las caravanas comerciales y los cruzados en unr litgeerario naturalmente
requirieron pasto para sus caballos y descansosparsaltrecho cuerpo, lo mismos los
peregrinos religiosos que seguian a los cruzadossitaban resguardo de los forajidos

para cumplir los objetivos de viaje impulsados lpde.

Las abadias y monasterios contribuyen a mantereoferta alternativa de albergues
con servicios mas previsibles y regulares pardesapp. En China y Mongolia en el
1200 d.C., se desarrollaron puestos de descansabastecimiento para correos y

viajeros que debian recorrer sus intensas dist@ncia

A mediados del siglav en Francia e Inglaterra empieza a delinearsehotaleria mas
parecida a la actual; alli aparecen los primergkngentos para pasadas evidentes estos
servicios empezaban a ser mas populares y reguaedos parametros de control y

convivencia.

Con la revolucion industrial iniciada a mediadokgiglo XVIII es cuando se facilita el
desarrollo de alojamiento urbano cercanos a logasde produccion en las ciudades

mayores.

Los hoteles con rasgos mas similares a los actnalelejaron de crecer en nimeros de
cuartos, tamafo y confort, asi mismo fueron adamolo servicios adicionales y

servicios complementarios.
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Algunos de ellos se convirtieron en “Landmarks” slés comunidades por su

arquitectura por su disefio interior o por su exicgt gastronomia para la época.

Muchos de estos hoteles significaron hitos en $hwohia del confort humano por su
capacidad de difusion al incorporar publicamenteaagprriente, fria y luego caliente,
calefaccion, bafo privado ascensores, telégrafta uao fue agregando en su momento
adecuado un mayor confort para una comunidad xjgéaemejor servicio y atencion a

Sus requerimientos.

2.1.1.- DE LAS FUNCIONES A LOS PROCESOS (LA REINGENIERIA
HOTELERA)

Como la mayoria de las organizaciones empresarlake$fioteles han desarrollado a lo
largo de su historia estructuras verticales y fomales, producto de esquemas basados
en las famosas teorias de Adam Smith, Taylor, [fae@linier y otros cientificos o
pensadores que aportaron cambios fundamentalepogastde verdadera ruptura con
los sistemas establecidos y que y que se remontabaciedades agricolas, artesanales,
etc., carentes de las industrias que mas tardansefrimotor de lo que se ha dado en

llamar la “revolucion industrial”.

Durante mas de un siglo, los organigramas hotelemosestado presididos por unidades
o departamentos funcionales, en los que las oupesipuestos de trabajo
desarrollaban “funciones” concretas y rigidas cdn objetivo fundamental de

“satisfacer” la tarea y a quien la desarrollabauegar de atender a la satisfaccion global
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del cliente que en ese momento podia sentirse lperg que al final se sentia

descontento o insatisfecho.

Hace 30 o 40 afios, cuando la oferta turisticaseasa y, por lo tanto, la competencia
tampoco planteaba problemas, los clientes erammastdel poder de las empresas
hoteleras. El que queria una habitacion tenia maeomprarla y aceptar si se le daban

las condiciones que imponian los directivos o respbles.

Este planteamiento del negocio hotelero tenia fejaeen la propia organizacion, y la
calidad/servicio era entendida como algo asépétaxionado con hacer bien la funcion
encomendada. Asi, por ejemplo, un cocinero entemuiasu trabajo era elaborar bien
los platos de la carta y que, a partir de la entreg la “mesa caliente”, su
responsabilidad habia terminado. O, el conserje, dgspertaba al cliente y que, al
mismo tiempo, éste habia pedido el desayuno. Stidiurera llamar por teléfono a la
hora solicitada por el cliente y nada mas. O, @ peionista, que hacia el check-in en el
momento de hacer la entrada, terminado su preoupaon el cliente cuando la

habitacion era asignada.

En los afios 80 se empieza a observar algo que ‘\@odendose” desde hacia algun
tiempo. Los clientes ya no se confortaban con le s@ les ofrecia y empezaron a
“dictar” sus normas de precio, producto/servicamdiciones, etc. Es la revolucion de la
demanda que esta pidiendo a gritos la revoluciola dderta, como consecuencias de
una mayor y mejor informacién, de un aumento caraiole de las opciones y, sobre

todo, porque percibe que se ha convertido en eadero rey del mercado y sabe que
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puede exigir mas, ya que hay muchos dispuestodeardas que los otros; es decir por

menos dinero le van a ofrecer mayores y mejorescses.

Ante esta situacion, las organizaciones burocmddizale la mayoria de los hoteles se
han convertido en “estatuas de sal” por seguirigntlo la mirada atras y no plantearse
un cambio radical absoluto que responda a las ecks del cliente, pero no de las
gue se considera en el concepto abstracto de cahmyrsino de cada uno de ello, con
nombre y apellidos. Esta es la gran dificultad qoa se encuentran la mayoria de las
estructura hoteleras; es decir, sus funciones tdn essefiadas para servir y satisfacer al
cliente, sino para la satisfaccion propia (cuandona le apetece, sonrie) o la del
superior (¢, Qué le parece?). En un mundo de canaitnao, donde es necesaria una
gran capacidad de adaptacion, rapidez y flexildlidas organizaciones clasicas no

sirven, no responden, estan anquilosadas.

2.2.-Marco de referencia
El presente marco teorico permite ubicar el temjgtobde investigacion dentro del
conjunto de las teorias y conceptos existente pierrdb una descripcion detallada de

cada uno de los elementos que fueron directanugiizados en la investigacion.

Algunos autores coinciden en que las empresas ebtlggadas a desarrollar nuevos
comportamientos para conseguir sus objetivos yesobr en los entornos altamente
competitivos. Al estar inmersos en el proceso déalizacion, es importante destacar
uno de los sectores que ha generado crecimienitivpaan la economia del pais, como

es el turismo, en base a ello la industria de aigato tienen que ser un ejemplo de
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empresas en la prestacion de sus servicios altelieeconociendo que es este quien

mide la calidad de los mismos.

Bajo esta premisa es necesario enfocar los corxeggoD. Onofrio Pablo “La

concepcion de un hotel o restaurante obliga a aptidterios y estdndares propios de
este tipo de negocios en los que el local y su pagniento constituyen parte
fundamental del servicio que se ofrece y vende tdlligp dentro de un mercado

competitivo”?

Alfredo Plaza Cisneros, enfatiza que “El concemondlustria hotelera se relaciona con
una imagen corporativa, es un lugar donde el hdésiesea encontrar la maxima
comodidad, por que existe la posibilidad de hosgedano o mas dias”, y que en la
construccion de una empresa hotelera deben coasde los adelantos en las nuevas

tecnologias que brinden mayor seguridad y comodidad usuarios”.

Es importante tomar en consideracion el criteedCésar Ramirez, que explica que en
los “Establecimientos Hoteleros como toda orgamimae@mpresarial, no existe un
modelo patrén de organizacion lo importante esidensr que existen tres elementos
basicos que se deben tener en cuenta: el factoariy el factor material, y el factor
financiero, los cuales interrelacionados debidament bajo una administracion

dinamica y flexible, permitiran ofrecer al usuamio servicio de comodidad”.

2_D ONOFRIO Pablo. Mensajes para la gestion hotefegentina. 2005. p. 37



21

2.2.1.-EL HOTEL
Los elementos que componen y caracterizan el ptochatelero se visualizan desde
tres enfoques.

1. Lo fisico; sus bienes materiales.
“El esquema base de espacio fisico para la expbotaas muy similar cualquiera que
sea el tamafo del establecimiento hotelero habcintos para dormir espacios
destinados a la comida y bebidas y areas paraomesieventualmente esparcimiento

deportes servicios complementarios.”

El inmueble debera contar con las instalacionestrél@icas equipamiento y el

mobiliario adecuado al disefio del producto hotel desea vender.

La oferta del producto hotel es percibida iniciaiteepor el cliente externo por la
imagen que sugiere en directo o a través de miafetagréafico esto puede alentar o
desanimar al cliente conforme a la actuacion eaci@h con su expectativa mas alla del

precio de los productos requeridos posteriormente.

El hotel demanda reinvencién permanente para sseceecion por que la oferta del
producto exige que esté en buen estado y eficiémea@onal a lo largo de su existencia
de vida, la expectativa y presencia de la clientel solo disminuye con el tiempo si
no al contrario crece en su demanda a mediga la unidad es mas conocida y

Frecuentada, porque ningun cliente paga por tasaglpasadas del establecimiento.

3 FISCHER, Rene. El desafio del servicio. Santiago die &003. p. 67
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2.2.-LA NUEVA HOTELERIA

Desde hace mas de dos décadas, la hoteleria vigmerineentando profundas

transformaciones que van siendo asumidas por uegangeneracion de invasores,
directivos y empresarios del alojamiento turisticqgee se han dado cuenta de la
necesidad de crear y poner en el mercado estaldetonque se integren en una

sociedad que no tiene nada que ver con los ultb@aios del siglo pasado.

Culturas, valores, modas, tecnologias, tendenciéhitds, comunicacion, ocio,
globalizacion, medioambiente, regionalismo, naara) rural, etc., son palabras que
conviven entremezcladas unas veces y de formalamgfuas, pero siempre expresando
la realidad de un siglo que acaba de empezar yigae lleno de infinitas posibilidades
para renovar las viejas formas y antiguos métodesng volveran, a no ser si no como

parte de la historia pasada.

Los hoteles del siglo XX, unos influenciados pobdédle époque y otros por el turismo,
basaron su arquitectura en parametros parecidodpdagar a ofertas de contenido y
disefio singular, dentro del mismo nivel o categokia normalizacion hotelera ha
venido marcada por determinados indicadores yadsiJargo de los afios, hemos visto
como se han construido hoteles, con excepcionasja arquitectura poco innovadora

y un interiorismo falto de disefio y creatividad.

A partir de los afos 80, la industria hoteleraimian nuevo camino que hasta el
momento venia determinado por el mimetismo de ltohlio los Sheraton, entre otros,

que marcaban la pauta de la hoteleria internagi@ssgurando a sus clientes una
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confortabilidad y servicio de iguales caracteradicon independencia del pais donde se

encontraran instalados.

2.2.3.- El servicio hotelero

“Conjunto de servicios que ofertan y prestan losibéstimientos hoteleros y no
hoteleros, en funcion de su capacidad de alojamientros servicios complementarios,
gque mediante precios son puestos a disposicionadgemanda para su disfrute y

consumo”?

La actividad hotelera se identifica con el sectnvisio pero ofrece una interesante
variante se inter lazan también en su mismo aniisitco con la misma dotacion de
personal actividades artesanales y semi indwstrell proceso de produccion masiva y
el servicio de comidas en volumen que existen wsielstablecimientos hoteleros y de
grandes portes por numerosos despachos de conedasias de catering masivos

dentro o fuera de la propiedad produciendo conedagrandes cantidades.

Hay transaccion o contacto directo entre quiendariel servicio y quien lo recibe, el
control de calidad en los ser vicios es simultapemmediato a la prestacion del

mismo; momentos de la verdad estan en linea centtaga de los servicios.

4 GALLEGO Jesls Felipe. Gestion de hoteles. Ureva vision. Editoras de produccion. Madrid Espafia.
2002. p. 79
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El consumidor del servicio es el individuo y subjstividades; el hotelero prevera los
recursos tangibles e intangibles para que eseididi desarrolle o pague por actividad

que el domina naturalmente: dormir, comer, diveety comunicase.

La actividad esta expuesta a impactos positivosgativos o indirectos de situaciones
econdmicas sociales geopoliticas fendmenos nasuralesolo del medio inmediato
local si no también regional e internacional. Ezsnaente sensible a las oportunidades y

las crisis acaecidas en cada uno de estos ambitos.

La hoteleria es una industria cuyo producto n@ssde acumular o guardar para ser
vendido en tiempo y condiciones mejores a difegedei los productos comercializados
por otras industrias tanto la noche habitacion &mdche como la silla servicio en

gastronomia y los metros cuadrados de salon parduteiones son productos y

servicios totalmente perecederos no almacenadiascpmercializacion esta limitada a
un espacio de tiempo quiere decir entonces quaredad silla o0 metros cuadrados para
eventos que no se haya comercializado en un montamto se habra perdido para

siempre

La compleja vida moderna que llevan los clientegiciEmente crea muy frecuentes
problemas para el hotel, el hotelero debe de pstgarado para improvisar decisiones
sobre la marcha fuera de los procesos preestabdeci@l personal que prestas los
servicios debe poseer capacidad delegada paraveeguhanteos razonables de los

clientes sobre la marcha.
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En teoria no es dificil micro segmentarla clientsdaun hotel la complejidad viene de la
mano con la necesidad comercial del hotelero da& e aceptar distintos segmentos y
tener que satisfacer diferentes alternativas ammisiempo con el mismo perfil de

dotacion de personal y los mismo equipos e inhahes.

2.3.-LOS PRODUCTOS /SERVICIOS
Los productos/servicios que ofrecen la industriglleoa constituye la base sobre la que

reasientan los objetivos del hotel.

Dan forma, es decir, materializan la mision, lo gleliente percibe y lo que la va a
diferenciar de la competencia. Debido a que lodyrtos/servicios en hosteleria poseen
un componente tangible, resulta a veces difidiéraher que los clientes, a la hora de
evaluar los productos/servicio, o hacen de unaem@aglobal. Por muy buen servicio
que se de, si la habitacion esta sucia o el sdimipélsado, la percepcidn del cliente se
va a ver afectada. En el caso contrario, por mumpilh que esté la habitacion, si el
servicio no es el que el cliente espera, su pei@e®e vera, igualmente afectada. Son
ambos elementos los que nos van a diferenciar dstraucompetencia. De lo que se

trata es que la percepcion global del cliente fupes expectativas.

Ya no solo se busca productos/servicios la satigfa de los clientes, sino su lealtad.
El cliente debe de salir del establecimiento queldevolver. Definir objetivos sin

productos/ servicios competitivos sera una luchidiga desde el primer momento.
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Hoy, pasado el umbral del siglo XXI, el hotel esn@gocio que se encuadra en el sector
de los servicios y que se ha convertido en unaemdea para millones de personas de
un amplio espectro social que acuden a él, no soio el objetivo del descanso
nocturno, sino por multiples razones que van migsdal simple hecho de tener una
habitacion para pasar una noche. Varias décadasxperiencia hotelera con una
demanda que se mueve de forma repetitiva en I@ciespde alojamiento cercanos o
lejanos, conociendo productos y servicios difeensabiendo el valor de su dinero y
siendo consciente de la competitividad de las adedeben dar lugar a la reflexion para
plantearse el negocio hotelero desde nuevas pérgseclLa calidad no puede ser
considerada como un fin, sino como un principiodé&icit de calidad de los hoteles se
trata da paliar con una “formacion acelerada” elidad implantando modelos que

buscan el desarrollo de una imagen promocional yna cultura de valores.

No hay que confundir el “servicio” con los “serdsi. Estamos en la era de los
servicios, y éstos tienen que estar representadaseactividades turisticas de manera
total y absoluta. Los “servicios” poseen un amgignificado que en ocasiones no se
termina de entender. Cuando se recibe a un clemten hotel o en una agencia de
viajes u oficina de turismo, no solo se le estadd un bien fisico (habitacion, ticket

aéreo o folleto turistico); se le esta ofreciéndoteociones, sentimientos, hospitalidad,
ayuda, consejos, es decir, multiples “productosnigibles”, incorpéreo, pero que

pueden fijar recuerdos maravillosos o positivog@ien los recibe.

Es cierto que las nuevas tecnologias suponen avanee estan teniendo una gran

influencia en el desarrollo de las empresas y sratdividades turisticas, pero no hay
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que olvidar la necesidad ineludible de contar sombres y mujeres que acerquen y

hagan mas humanos los productos y servicios dsirtar

El grado de satisfaccion de los clientes en uabéstimiento viene determinado por:
Percepcion < Expectativa = Cliente insatisfechblata calida.
Percepcion = Expectativa = Cliente satisfeche Buena calidad.

Percepcion > Expectativa = Cliente encantado = lErce. Cliente fiel.

En el primer caso, como resultado de una malaadhlercibida por el cliente, “se
logra” que éste no vuelva a nuestro establecimidbtoel segundo de los casos, el
cliente se siente satisfecho, pero puede o nore&gnismo establecimiento en el
futuro. El tercer caso se esta asegurando un eligltque va a desear volver a esta

casa.

Por tanto, es imprescindible que se analice que gse esperan los clientes de nosotros
y cudles son los factores que influyen en la valéradel cliente una vez que se
encuentra en nuestro establecimiento. Si entenddéanoslacion entre unas y otras
seguro gque se esta mas cerca de lograr que lasppinces superen las expectativas v,
por tanto, de prestar un servicio de calidad. A& esspecto, conviene sefialar que al
poder afirmar que ese esta prestado un servicicalidgad se debe ser capaces de, “al

menos”, lograr que las percepciones del clientsencontradigan con las expectativas.

La comunicacion es un proceso de feedback quelasisve para vender, sino también

para obtener informacion que pueda ser utilizadienejora o en la rectificacion de
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los errores. Cuando se consigue un cliente, hayrgosformarlo en un “complice” que
lleve el mensaje del hotel alli donde vaya. Esgelet momento que se conectaron con

nosotros, cuando la “complicidad” se activa.

El cliente representa la mejor via para venderinkarsion que hagamos para que se
sienta satisfecho es la mejor campafa de promogidpublicidad de nuestro
establecimiento. Cuantos hoteles y cuantos direstolvidan que el Unico valor real
que poseen son sus clientes. Un cliente feliz esegbr reclamo que podemos utilizar
para conseguir nuevos clientes.

En la relacion que se establece con los huéspedesegha de fomentar la complicidad
como parte de una estrategia que les lleva a camasg® parte de alojamiento, de hotel,

pues lo incorporan a su modus vivendi, a sus valarsu estilo de vida.

La “permanencia”’ es una continuacion de la congdidiy su significado hace que ésta
se amplie al fijarse en el cerebro del clientesememoria, de tal forma que cuando
surge la necesidad de alojarse en el area dondeeksiotel, el cliente no duda al
seleccionarlo de nuevo. La permanencia represémdgre del posicionamiento de un

establecimiento, de una marca, de un productowicges en el mercado.

Cuando la permanencia forma parte de muchos codsuesi, se puede afirmar que
éstos se han convertido en clientes fieles, ckegtee no dudan a la hora de elegir el

hotel favorito.
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Por lo general, una tasa alta de fidelizacion oliéates repetitivos nos hace pensar que
estamos dando respuesta a las expectativas yo pantb, el establecimiento o marca

esta firmemente posicionada.

La empresa hotelera tiene que concebirse y delsasmlcon principios éticos, de
respeto y consideracion a los que trabajan ena&kais clientes y la comunidad donde
esta establecida. Esta es la bandera del markdginguevo milenio, pues no se trata de
ofrecer lo mejor desde nuestro punto de vista, sigaello que siendo lo mas
competitivo para el cliente, esta pensado, disef@dborado y vendido partiendo de un

codigo ético que es el que sustenta la misionigvide nuestro negocio

2.4.-Calidad de los servicios:

Aun con los riesgos de tratarse de una perfecaifgtiga, la calidad distintiva de los
servicios es un atributo clave. Entendemos aqucalistad la superacion y satisfaccion
de los clientes, el anticipo a sus requerimiesi@spre que resulte posible

El hotelero trabaja para lograr este atributo esdts siguientes conceptos.

Disefio de proceso

Fijacion de estandares operativos

Provision de recursos

Desarrollo del personal involucrado.

2.5.-_Usuarios Externos La mayoria de los autores especializados en eidmu
empresarial, coincide en que sin usuarios extenm$iay empresa; ellos la hacen

posible.
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Los accionista y/o sus representantes, el PerdosdProveedores, todos deben integrar
una gestion hotelera dirigida a atraer y satisfateCliente Externo (Consumidor o

Intermediario) quien les permitira a todos su ezation profesional .

La clientela externa obviamente esta formada posopas; personas con la normal
complejidad del ser humano moderno. Sus perceivadan por nivel etario, por
raza, por credo, por estados animico permanentesporales; por condiciones socio
economicas.

El desafio del hotelero es “leer” lo mejor posilds caracteristicas mas comunes y
previsibles de su potencial clientela, anticipa flequerimientos y alinear el producto
hacia su satisfaccion.

HOSTERIA: Segun reglamento hotelero del Ecuador: Es todghlkesimiento hotelero
situado fuera de los ndcleos urbanos, preferentiemen las proximidades de las
carreteras, que este dotado de jardines, zonascdeacion y deportes y en el que,
mediante precio se preste servicios de alojamigm@tianentacion al publico en general

con capacidad no menor de 6 habitaciones

2.6.-EL CLIENTE DE UN HOTEL

Clientes Internos: son los miembros de la dotaga reciben el “producto” final de
procesos realizados por otros colegas en el desenge sus tareas asignadas. Por
ejemplo, Ama de llaves es Clientes Internos de Btantiento o de Recepcion y

viceversa.
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No se deben disefiar o lograr servicios pobres @a@liente Interno y pretender que
reciba buenos servicios el Cliente Externo.

Las transacciones internas entre los distintosoresgble deben estar programadas en
los mismos niveles de calidad que se pretende lpar&lientes Externos. Uno es

consecuencia del otro.

Para satisfacer al Cliente Interno se deben tdispiosicion también los adecuados

recursos y respetar el marco de Valores y Pringigie pregone el establecimiento.

2.7.-Clasificacion de Clientes Exteros: Usuarios e Intermediarios

Usuarios: alojamiento, alimentos, bebida y servicios vadosiplementarios

2.7.1.-Intermediarios:

a-Profesionales

Promotores y vendedores de viajes, turismos gtese
Operadores mayoristas de viajes y turismos
Transportadores establecidos

b. -No Profesionales

Funcionarios/contactos de corporaciones comerciales industriales, de
instituciones  culturales, ONGs, diplométicos, guberentales, nacionales,
provinciales y municipales de asociaciones ciamtsfi de camaras de  comercio

binacionales.
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El cliente del siglo XXI se va definiendo con otreeracteristicas y su perfil es tan
amplio y dindmico como la propia sociedad en la g@édntegra. Hoy la compra se

decide por infinitas razones y motivaciones.

La presencia de los clientes en los hoteles est@lidonada por motivaciones o
aspectos tan dispares como lo siguientes:

*La secretaria que hizo la reserva.

*Una tarjeta de fidelizacion.

*El precio.

*La marca.

*La recomendacion de una persona cercana (amigniljda etc.)

*La empresa en la que se trabaja.

*La publicidad.

*La localizacion del hotel.

*El estatus social y econdémico.

*Los prescriptores.

*El telemarketing.

* La red.

* Las ofertas de los distribuidores.

*El medio ambiente.

* La tranquilidad.

*El reforzamiento de la autoestima del cliente @ldrato que se recibe.
*Los bonos.

*La familia.
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*Las experiencias anteriores.
*Las expectativas.
*La urgencia.

*No poder elegir cuando no se encuentran otragaligas, etc.,

Lo que hoy en dia se busca con el marketing edddziacion del cliente como poder de
mercado. Para ello no se debe descuidar en ningamento las oportunidades que el
propio cliente esta dando. Suele suceder quéegltelque viene a un hotel por segunda
vez lo hace con unas expectativas superiores air@em. El ser humano cuando
experimenta placer suele hablar de ello y, al hacéa tendencia es idealizar y
aumentar el grado del mismo. No se debe descustiarealidad, porque si el cliente en
su segunda visita no percibe lo que espera, esonalnable que la proxima vez se aloje
en la competencia. Esto es una realidad y es haafdrabitual en la que se pierde
clientes. El punto fuerte va a estar en tratadagdos clientes con el mismo detalle con
el que se trata a los nuevos, afadiéndole, sin rgmbasos valores que satisfacen las

necesidades particulares y personales del mismo.

2.8.-CANTIDAD DE PRODUCTOS OFRECIDOS.

No hay duda que hoy ademas de la ubicacion y uwruade edificio son muy

importantes otros atributos numero y satisfacci@ lds servicios requeridos y
complementarios de esparcimiento y todos los ses/ite comunicacion y apoyo

La forma de numero y oferta de estos servicios @us@nuar el rechazo de una

ubicacién no demasiado atractivo para ciertos w@gen



34

2.9.-CALIDAD: “ Esel cumplimiento de los requisitos demandados moclentes. Es
posible llegar a cumplir con esos requisitos cuaggtos estan correctamente definidos,

se comprenden y se controlan con los procesos gieds y administrativos’®

Las empresas turisticas, cadenas hoteleras, coimoea multinacionales y las
instituciones publicas o privadas han querido témhntroducirse en el reto de la
calidad. ElI consumidor turista quiere cada vez wjascer y exigir sus derechos a
recibir productos/servicios con los requisitos adeos, pues a nadie se le ocurre
comprarlos, en principios, con defectos.

El cliente puede percibir una calidad subjetivara objetiva. La primera responde a su
interpretacion de lo que son sus expectativas geperones. La segunda es la que la
empresa debe ofrecer, a pesar de que el cliente paeda comprobar o no tenga los

conocimientos sobre ella.

La calidad es un reto y un compromiso de todoslmgugue enfoquen su empresa con
vision de futuro, siendo capaces, ademas, de iokaia todos sus colaboradores en el
objetivo fundamental de la mejora continua, puesido hablemos de calidad, tenemos
que pensar en un concepto o en una filosofia tetalendinamica que se expresa de la
misma manera que la sociedad, mas progresistadan momento y en sus aspectos

MAas positivos.

El turismo y la calidad es una simbiosis con umgrantenido de magia y de efecto

“halo” que transmite emociones y sentimientos pamst pues se trata de combinar

‘L—SFISCHER, Rene. El desafio del servicio. Santiago deC2003. pp. 34,35
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elementos tangibles e intangibles para constrenvisios” que se fijen o posicionen en
la mente de nuestro clientes, convirtiéndolos esswiados que llevaran y transmitiran
nuestro mensaje de hospitalidad y de calidad nopjer cualquier experto ejecutivo

comercial de nuestra empresas.

En los actuales momentos, la era del reencuentrdaccalidad que siempre existio y
que se ha ido abandonando. La calidad es, simptemaiver al respeto hacia nosotros
mismos y con los demas sobre lo que hacemos yeohes

“La calidad es honestidad y dignidad materializedia el conocimiento profesional de
las empresas hoteleras que participan en elrdéeade una comunidad. La calidad es
aportacion al bien comun de la sociedad en quenas; y los empresarios, directivos o
responsables tienen que asumir la obligacion derhde los hoteles, restaurantes,
negocios grandes o pequefos, un espejo cualitpiva un turismo sostenible que

beneficie a todos™®

Introducirse en la calidad es un acto de fe detagresas, de compromiso individual y
colectivo que, sin duda, hara ser mas competitinmscon el mejor plan de marketing
posible, y cuyo lema seria:“ciudadanos de caliddecen productos/servicios de
calidad a ciudadanos de calidad de cualquier ldgigplaneta”.

La calidad esta ahi y, como alguien dijo, “es inpidir a un rio que deje de fluir; lo

mejor es aprender a como nadar en la direccioriloyss’.

6 RAMIREZ Trillas Cesar. Hoteles gerencia, seguridadayitenimiento. México. 1990.p. 89
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Siempre ha existido la calidad, aunque expresadantida de formas diferentes. La
calidad forma parte de la humanidad y de su evatu&e ha redescubierto la calidad a
finales del siglo XX. Esta emergiendo un nuevo epha para unos nuevos ciudadanos.
Ya no son unos pocos los que producen y otros gosague disfrutan. La calidad llega
a la mayoria a través de productos y serviciossatisfacen a unos con todo lujo de
atributos y a otros de una forma mas sencilla, aeiren ambos casos tienen el sello

inconfundible de la calidad.

La calidad, hoy en el siglo XXI, sigue siendo unlpema de cultura, de formacion, de
educacion, tanto de los que forman parte de ldsot@mo de las personas que integran
la demanda. En la actualidad, a los clientes, defectos, calidad total, gestion de la
calidad, etc., en definitiva, la clave de esta medta en el factor cultural, en el
conocimiento y formacion del cliente que sabe discentre lo que le interesa o no. De
aqui parte el esfuerzo de las empresas para ofyaetarproductos/servicios de calidad;

en definitivas, lo que debe ser.

La competitividad es consecuencia de un mercadaraecha y muy buena oferta que
obliga a potenciar la calidad como un valor afiadiEt competitivo quién da mas, en

las mejores condiciones, en el momento oportunary @recio adecuado.

La hoteleria no ha sido ajena a esta “inversionladealidad y competitividad y, sin
duda, ambas influyen muy directamente en las orgaiines en dos aspectos

fundamentales: los contenidos de los puestos suac@n de responsabilidades.
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Las empresas de hoy y del futuro nunca volveraer dasque surgié de la revolucion
industrial, ni su organizacion sera “taylorista’rpel contrario, se tendera a la
integracion de los recursos humanos en un entaen@sponsabilidad individual y de

equipo, que son las claves de la calidad y la ctitiyiéad.

El objetivo de la calidad es dar mas de lo quespera, que es la clave de la ventaja
competitiva, es decir, afiadir valor a lo que edrdie espera recibir. Por eso, cuando se
hable de calidad, o mejor dicho, de productos wviges creados con calidad, se debe
tener siempre en cuenta los siguientes puntos.

*La calidad nunca es aproximada, simplemente, hlglaxd o0 no la hay.

*La calidad es estandarizacion con algo de intnigiédmprovisacion.

*Sin compromiso no hay calidad. Sin participacibn hay compromiso en la
organizacion.

*Lo contrario de calidad es mediocridad y vulgadida

*La calidad soy yo, es usted, somos todos. Mi edlifbrma parte de su calidad, y la de
todos es la que percibe el cliente.

*El problema de la calidad no esta en la base,estés directivos.

*La sonrisa es el primer paso para conseguir adlida

2.10.-LA HOSPITALIDAD

La verdadera mision y proposito de los hotelesogaaliento turisticos, como empresas
de servicios que se dedican principalmente a efrestancias para el descanso y
reposo en diversas condiciones, segun la categettaacion y precios de los

establecimientos.
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Si ésta es la mision encomendada a las empresakerhst la que debe guiar las
actuaciones de la direccion, ya que con arreglitaasergen multitud de actividades y
servicios que se pueden ofrecer a los clientesganpnede estar completa si falta el

factor basico o cimiento de esta industria: la ltabgad.

No hay nada que represente mejor la mision y prapdaie la hoteleria que la
hospitalidad, es decir, la cualidad y actitud degac amablemente a los visitantes. En
este principio se encierra toda la sabiduria y ciomentos que se puede desarrollar en
relacion con los clientes/ huéspedes.

Cualquier técnica o ciencia aplicada a la directidtelera no sirve de mucho si no se
consigue que todos adquieran el habito de la tadisiaid. ¢ Por qué empezar hablando
de algo tan sencillo y obvio en una actividad carst@a? Pues por la razon de que son
muchos los que conocen el concepto, pero bastame®s los que lo llevan a la

practica.

Cuando hoy en la mayoria de los paises se hablpralelema de la mala calidad del
servicio o de los servicios que se prestan entieldria, se podria reflexionar sobre si el
origen del mismo no estd en el desconocimiento dighificado de la palabra

hospitalidad. jCuantos problemas se solucionariamamtos clientes volverian si se

ejerciera realmente la hospitalidad!

Algunos directivos o empresarios empefian todogsugrzos y recursos en magnificas

instalaciones, en modernos equipos 0 en decoracgurguosas, pero a veces se olvida



39

lo mas importante de estas empresas, que noreasni menos que ser hospitalario

con quien nos escoge para disfrutar de un agradabtanso.

A quienes que no ejercen la hospitalidad les ppadar lo mismo que al arbol. Podran
sobrevivir, pero jamas disfrutaran del respeto iypigacion de sus clientes. Es probable
que tampoco crezca de un modo armonico y que somogda no tenga la fuerza

necesaria para mantenerse y renovarse, por loagtencel riesgo de ser olvidados por

quienes un dia tuvieron la gentileza y amabilida@ldjarse en su establecimiento.

2.11.-EL NUEVO ESCENARIO DEL SIGLO XXI

Los hoteles del siglo XXI han de tener en sus “seim@aginarias” un flujo dinamico
con una enorme dosis de vitalidad regeneradora jadbptacion a los cambios
permanentes, y también necesitan de algo fundahwpréaes muy sencillo de nombrar:
talento. Por tanto, en esta andadura nueva hagérera década del siglo XXI, hay
que posicionar la gestion del talento individuatglectivo, y no sélo a través de
operaciones mecanicas y repetitivas que no apoada al crecimiento de la empresa ni

de las personas.

La hoteleria no debe convertirse en un agente dagoe de espacios verticales u
horizontales; tampoco en una aniquiladora de espe@getales o animales, ni en una
“fabrica” contaminadora de aguas y aire que pril@saciudadanos y a los visitantes de

todo aquello que es consustancial con el ser humasos experiencias vitales.
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Probablemente, como ha sucedido con otras situegio circunstancias, la hoteleria
puede ser “educadora” de los que estan y de loseueciben, inculcando normas de
comportamiento y de actuacion en aras a la congecue entornos protegidos por

todos.

El hotel, como uno de los elementos mas signifioatidel siglo XX, también ha

efectuado su transicion y, al compas de la socjdgagasado de ser un lugar de visita y
estancia periddica relacionada con el veraneedalucion de problemas burocraticos
privados o publicos, la compafiia a familiares gasapan por sanatorios u hospitales,
determinadas compras, etc., a convertirse en uacsproximo a la vida cotidiana,

utilizado en las multiples vacaciones, refugio @ urbanista en los fines de semana o
en los “puentes”, lugar elegido para las reunioteslos ejecutivos de empresas o

celebracién de cualquier reunién colectiva u o&nentos.

El hotel del siglo XXI ya no es lo que era, ni skergue es hoy. Los alojamientos se han
convertido en estructuras en constante evolucioae tiegnen y deben moldearse

ateniéndose al mercado, a sus constantes e imptegisambios, a las innovaciones, a
las nuevas tecnologias, a los distintos perfiledaddemanda, a las tendencias de la

moda, a la creatividad inmediata o las necesidadewa generando.

Esta nueva era en la que se entrado casi sin dauesga y donde el pasado mas

proximo se ha convertido en una referencia muyéegue solo sirve para el recuerdo.
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Los hoteles, como parte de este nuevo entornognasgo, van apareciendo con otros

disefios, con mas facilidades, mas practicos, m#sitables y menos rigidos.

Los espacios de los hoteles se disefiaran parasiegpactativas, otras necesidades, y
el mismo descano que proporciona la habitacionréeqde ser “sofiado y estimulado
con nuevos elementos y atributos” que permitatiexite diferentes percepciones de las

que ha tenido hasta el momento.

Hay una revolucion pendiente en la industria hotelg, aunque se vislumbra en
determinados alojamientos cambios sustancialesaviadla gran mayoria ofrece
imagenes y servicios mas del ayer que del mafana.

El hotel del siglo XXI es el simbolo de la “casalgdl’, cuya mision principal es
transmitir, el concepto de la “hospiglobalizacidgie no es ni mas ni menos que la
cordial bienvenida a todos los que llegan a esa ecaslticultural cuyo principal
objetivo es que sus huéspedes sientan y percib@adgenes de amistad y respeto

durante su estancia.

La nueva era también ha llegado a la hoteleriaogp@ poco se va viendo que el
concepto de hotel va adquiriendo nuevas dimensjgaesea en la ciudad, en el entorno

rural o en los lugares vacacionales, mas 0 menoscans.

2.12.-LOS NUEVOS CONCEPTOS DE CALIDAD.
Atencién al cliente, productividad, creatividadpgesos, competencias, polivalencia,

orientacion a resultados, gestion del conocimiegternalizacion de servicios, acceso



42

a la informacion, evacuacidon, formacion continuapypctos multidisciplinares,

unidades estratégicas de negocio, emporwermenhugbnes variables, desarrollo de
carreras profesionales, actitudes preactivas, cmmpo, movilidad geografica,

empatia, equipo, liderazgo, mision, vision, pogitad, estrategia, cliente/socio interno,
descentralizacion, downsizing, globalizacion, sigtede valores, participacion, trabajo
temporal, etc., se han convertido en los motorésa®mbio y ya, en las empresas o
grupos mas representativo de la hoteleria, se presbmocer diferentes de forma y

fondo muy importantes en el tratamiento de losmnssihumanos.

En este avance sustancial que se esta viviendodeaforma permanente, hay que
sefalar el valor de las nuevas incorporacioneswngs a la actividad laboral hotelera,
hecho éste que viene acompafiado de una mayor iomade estos recursos humanos,
que no disponiendo de experiencia, si poseen mayraidades de adaptacion a las

novedades de este siglo XXI.

La calidad parte de la firme creencia que el ciiemt puede ser engafiado ni poco ni
mucho. Al cliente hay que ofrecerle y darle lo dpaeasumido y garantizado, es decir,
productos y servicios honestos, que pueden tehes,faero no deliberados. Un fallo es
deliberado en el momento en que no se cree, iateebr, que lo que hace tiene unas

caracteristicas y exigencias que cumplir.

La calidad es Por si misma una consecuencia deofagomodernidad, de los avances
de este siglo pasado y de la posibilidad de pdegire&un mayor nimero de productos

y servicios similares, pero con atributos supesiareos en relacion con otros. Todos
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saben que un pais puede tener un determinado nidednoteles de cuatro estrellas,

pero sus clientes eligen los que son capaces tesdaés en la misma manera. Cada
persona determina en cada momento cuél es la dajiganecesita. Este es el gran reto
de la calidad: hacer coincidir los mejores atrisuém el instante en que los clientes
demandan productos y servicios alli donde se et@repara satisfacer la necesidad de
€sS0s momentos y en esas circunstancias. La cadeldthce patente en cada persona
cuando al disfrutar de producto o servicio lo gegaéxtraordinario, ya que cumple con

lo que esperaba.

A través de los tiempos, la calidad ha ido immieh el ser humano, en sus actividades,
en sus resultados. El hombre de la Edad de Piedzafgrzaba en mejorar sus puntas de
silex para conseguir cazar de una manera mas aeyteeficaz. En la antigua
Mesopotamia, los industriales de la guerra perfeaban las ruedas de los carros de los
guerreros para conseguir una mayor velocidad \biigied. Los griegos expresaban
calidad en sus teorias y en sus esculturas y actuif,, que hoy son todavia expresion

del arte de la maxima calidad.

Los romanos hacian un culto vitalista de la calida@ndes y refinados festines, donde
los manjares mas selectos y mejor elaborados arampresion practica y real de la
calidad. Los politicos, en sus constantes y alargatiscursos en el senado, ofrecian
calidad. Calidad en el medievo, en los monastediosge se estudiaban y se elaboraban
textos que Adrian lugar a cédices de incalculablerv Calidad a lo largo de los siglos

se han visto en monumentos, en edificios.
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La calidad esta ahi, en nosotros mismos, siempeesqamos capaces de transformar
nuestra labor diaria en un ejercicio del bien hader calidad es una incursion
permanente de la ética en el trabajo, con el dpsemanente de ofrecer lo mejor de

nosotros mismos. Solo asi podra alcanzar el objeligvia calidad.

La calidad no es un atributo afiadido, sino queetgue formar parte de los productos y
servicios desde su origen, en cada uno de los aostajue tiene el cliente, en

cualquiera de sus percepciones. Estamos ante wo soasumidor, que hoy puede ir a
la Republica Dominicana, mafiana a Pattaya, enrebt®uasiatica, o a Djerba, la isla

tunecina que ofrece también hermosas playas, awdthistoria arabe y judia.

Los clientes se han convertido en “nuestro cliemmign nombres y apellidos. Cada uno

de ellos sabe lo que quiere, como lo quiere, cudmdpiere y lo que esta dispuesto a
pagar. La calidad se ha convertido en la Unicaestea capaz de hacer cambiar a un
cliente o de hacerle fiel a nuestros productosryi@es. Los hoteles, restaurantes, etc.,
cualquiera de las actividades turisticas, no tievtem meta que la calidad, si quieren

sobrevivir. En un mundo como el actual y como & ge avecina, no es posible ofertar
la no calidad, o la calidad a medias. El clientesummando nuestros errores, nuestros
defectos, nuestra escasa profesionalidad y terdesaiandose hasta encontrar a quien

nos sustituya en sus preferencias.

Estamos en la era de la calidad, porque estamtasera del conocimiento en la “aldea
global”, donde el cliente solo tiene que “asomars@’a seleccionar o elegir lo que mas

le conviene. Solo asumiendo el contenido de estaanera de la calidad y sabiendo



45

coOmo se expresa ante los ciudadanos seremos capacks respuestas coherentes y
adecuadas a sus necesidades. Como dicen Nancy Ausbm Peters, “tenemos que
convertirnos en fanaticos de nuestro clientes”.oSgdto nos tiene que preocupar.
Cuando lo hayamos entendido estaremos desarroll@indoncepto de calidad. En la
primera década del siglo XXI ya todos tenemos ctpre gestionar con calidad es un
imperativo para todos. Nosotros afiadiriamos qui tde los clientes externos como

internos.

En la industria de los hoteles la “elaboracion” ldecalidad se realiza a base de
elementos fisicos o tangibles y de elementos imm#ge o0 intangibles. Cuando un
cliente no ha comprobado nuestro producto (halbitacomida, entretenimiento u otros
servicios), al finalizar su estancia no se llevdanpor lo que ha pagado, simplemente la
factura y un cumulo de recuerdos, sensaciones «iengs que le pueden durar un

minuto o toda la vida.

Esta claro que las empresas hoteleras de hoyfutdeb tendran que potenciar y cuidar
los recursos humanos como la estrategia mas inmperizara ser competitivo. Las
mejores instalaciones y dotaciones de un hotelvedoradas por lo clientes cuando
éstas cuentan con personas que son capaces daritirgm®fesionalidad, honestidad en
lo que hacen u ofrecen, y una actitud abierta ytigagjue permite la relacion calida y

humana por encima de cualquier otra consideracion.

Cuando la globalizacion se va convirtiendo en lacdbridora de culturas y de

oportunidades para acercarnos unos a otros, letehug se convierten en gestores de la
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hospitalidad y de la bienvenida, y esto solo selpuegrar contando con colaboradores

preparados para ofrecer lo mejor de si mismos.

Los clientes fieles de un hotel son los que ericaetos servicios que él requiere, por

lo que regularmente llegan al mismo lugar.

Cuando la “permanencia”’ forma parte de muchos cuoitkres; se puede hablar de
que estos se han convertido en clientes fieleéantes que no dudan elegir su hotel
favorito. “Por lo general, una tasa alta de césmntepetitivos hace pensar que se esta
dando un buen servicio y llenando las expectatipas;lo que se considera que el

establecimiento esta firmemente posiciondda”

2.13.-FUNDAMENTACION LEGAL

LEY DE TURISMO

(Ley No. 2002-97)

Es muy importante que se haya creado una Ley tepga por objetivo regular el
sector turistico y hotelero y propenda el desarrdét estas actividades en el Ecuador,
este marco legal debe ser propicio para quesester despunte basado en el respeto y

aplicacion a la misma.

’BENTANCOURT Maria Elena. Centro de estudios multigiBoarios del turismo. Cuba. 2003. p 109
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El Decreto Ejecutivo 1424, publicado en el Regi€fcial 309 de 19 de abril del 2001,
declaré como Politica Prioritaria de Estado el defla del turismo en el pais; la misma
que en los actuales momentos se encuentra deszatiaal por lo que es necesario
incorporar disposiciones que estén acordes congknte Constitucion Politica de la
Republica; la necesidad de actualizar la legistatudistica ecuatoriana, reincorporando
importantes disposiciones de la Ley Especial deaieko Turistico, que no han

perdido vigencia en el tiempo a fin de atraer Meisidn e inyectar divisas a nuestra

economia;

Que el Plan de Competitividad Turistica plantendaesidad de actualizar la legislaciéon
turistica ecuatoriana, reincorporando importaniepasiciones de la Ley Especial de
Desarrollo Turistico, que no han perdido vigenam et tiempo a fin de atraer la

inversion e inyectar divisas a nuestra economia;

Que el Decreto Ejecutivo 1424, publicado en el RegiOficial 309 de 19 de abril del

2001, declaré como Politica Prioritaria de Estddiesarrollo del turismo en el pais; vy,

En ejercicio de sus facultades constitucionaleggles, expide la siguiente:
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LEY DE TURISMO

Capitulo |

GENERALIDADES

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto deteaniel marco legal que regira para la
promocion, el desarrollo y la regulacién del setwwistico; las potestades del Estado y

las obligaciones y derechos de los prestadoredgsdesuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas lasivadhades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distaitol® su residencia habitual, sin

animo de radicarse permanentemente en ellos.

Art. 3.- Son principios de la actividad turistiéas siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamentall dector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de lempy promocion nacional e

internacional;

b) La participacion de los gobiernos provinciatantonal para impulsar y apoyar el

desarrollo turistico, dentro del marco de la desaénacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional ynejjoramiento de los servicios publicos

basicos para garantizar la adecuada satisfaccifos deristas;

d) La conservacion permanente de los recursosat@suy culturales del pais; vy,
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e) La iniciativa y participacion comunitaria inditga, campesina, montubia o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preseliwvasu identidad, protegiendo su
ecosistema y participando en la prestacion de @esvituristicos, en los términos

previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sectlel turismo, debe cumplir los

siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresp@anideiniciativa privada y comunitaria
o de autogestiéon, y al Estado en cuanto debe palizac las actividades mediante el

fomento y promocién de un producto turistico corntipet

b) Garantizar el uso racional de los recursos raks, historicos, culturales y

arqueolodgicos de la Nacion;

c) Proteger al turista y fomentar la concienciéstica;

d) Propiciar la coordinacion de los diferentesesntos del Gobierno Nacional, y de

los gobiernos locales para la consecucion de |tiobs turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesiat@lquienes ejercen legalmente la

actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus A#@& en conjunto con otros

organismos del sector publico y con el sector piovy,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.



50

Capitulo I

DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJEREN

Art. 5.- Se consideran actividades turisticasdiesarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remuaatadnodo habitual a una o mas de

las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmahtarismo; inclusive el transporte

aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquilervehiculos para este propdésito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes pnome@ropio transporte, esa actividad

se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de serviciosstiuds y organizadoras de eventos

congresos y convenciones; Y,

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

estables.

Art. 6.- Los actos y contratos que se celebrea [@s actividades sefaladas en esta
Ley estaran sujetos a las disposiciones de estpauegal y en los reglamentos y

normas técnicas y de calidad respectivas.
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Art. 7.- Las personas juridicas que no persigaasfde lucro no podran realizar

actividades turisticas para beneficio de terceros.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades tucesi se requiere obtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, queedite idoneidad del servicio que

ofrece y se sujeten a las normas técnicas y ddachligentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en lachipcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, praVimicio de actividades y por una sola
vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con legjuisitos que establece el
Reglamento de esta Ley. En el registro se establlézelasificacion y categoria que le

corresponda.

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o los municipigsconsejos provinciales a los cuales
esta Cartera de Estado, les transfiera esta fdcutancederan a los establecimientos

turisticos, Licencia Unica Anual de Funcionamietdague les permitira:

a. Acceder a los beneficios tributarios que coptarasta Ley;

b. Dar publicidad a su categoria;

c. Que la informacion o publicidad oficial se eefi a esa categoria cuando haga

mencion de ese empresario instalacion o establkecimi

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciangsnticadas por un Notario puedan

ser usadas por el empresario, como prueba a sy &afaita de otra; vy,
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Capitulo V

DE LAS CATEGORIAS

Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecera ptivamente las categorias oficiales
para cada actividad vinculada al turismo. Estaggoafas deberan sujetarse a las
normas de uso internacional. Para este efecto e&dad normas técnicas y de calidad
generales para cada actividad vinculada con etmariy las especificas de cada

categoria.

Capitulo X

PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo kfehsa de los derechos del usuario
de servicios turisticos en los términos que seif@l&onstitucion Politica, la Ley

Orgénica de Defensa del Consumidor y esta Ley.

Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 nume3alle la Constitucion Politica, se
prohibe todo discrimen a los extranjeros o a cuafgatro grupo humano en las
actividades turisticas, especialmente en lo queieore a tarifas y tasas por cualquier

servicio turistico.

Art. 44.- El empresario que venda o preste sersitiinisticos de los detallados en esta
Ley es civilmente responsable por los eventualéssigue cause a quien los utilice. Su
responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mjses responsable por los actos de
negligencia de sus empleados; en el ejercicio defgnciones vinculadas con la

empresa que presta el servicio.
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Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafiognyicios, en los siguientes casos:

a. El que anuncie al publico, a través de medgosamnunicacion colectiva, de Internet
o de cualquier otro sistema, servicios turisticesalidad superior a los que realmente

ofrece; 0 en su propaganda use fotografias o hegaigciones distintas a la realidad;

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidddrior a la que corresponda a su

categoria a la oferta publica de los mismos;

c. El empresario que, por acto propio o de sudeadps, delegados o agentes, cause al

turista un dafo material;

d. El empresario que venda servicios con clausptafijadas y no las informe y

explique al usuario, al tiempo de la venta o derésstacion del servicio;

e. En caso de discriminacion a las personas; koapeion del derecho de reserva de

admision; y,

f. Los demas determinados en otras leyes.

Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo padieclamar sus derechos y presentar
sus quejas al Centro de Proteccion del Turistae Exntro tendra interconexion
inmediata con la Policia Nacional, Defensoria dedtfo, municipalidades, centros de
Informacion Turistica y embajadas acreditadas éfceador que manifiesten interés de

interconexion.

A través de este Centro de Proteccion al tursgahuscara la solucion directa de los

conflictos.
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Art. 47.- En caso de no resolverse los conflict@sliamte la accion directa del Centro
de Proteccion al Turista, el interesado podra aacedlos centros de Mediacion y
Arbitraje que celebre convenios con el Ministereo Turismo, para con sujecion en la
Ley de Arbitraje y Mediacidn, intervenir en estatem@; o podra acudir a la justicia

ordinaria.

Art. 48.- De determinarse violacién a normas legjad¢ Centro de Proteccion al Turista,
solicitara al Ministro de Turismo que en observarag las disposiciones del Estatuto
del Régimen Juridico Administrativo de la Funcigeditiva, inicie el correspondiente

expediente, para juzgar administrativamente la gotaddel empresario turistico.

Art. 49.- Si la parte responsable de la violacideré el operador de un area Turistica
Protegida, de un contrato o concesién turisticasdacion podria implicar hasta la

terminacion del contrato.

Art. 50.- Sin perjuicio de los mecanismos de pratet sefialados en los articulos
anteriores si en los actos u omisiones de los esapos turisticos existiere infraccion

penal, los perjudicados podran ejercer la accigal leorrespondiente.

Art. 51.- Los mecanismos de garantia y protecciéma gl turista mencionados en este
capitulo, podran ser invocados por las empres&stitas que operen legalmente en el

pais.

Art. 52.- Para efectos de esta Ley, se establexsesiduientes instrumentos de caracter

general, para el efectivo control de la actividadstica:

a. Amonestacion escrita, en caso de faltas leves;



55

b. Ubicacion en la lista de empresarios incumpglicen caso de faltas comprobadas,

graves y repetidas; vy,

c. MULTAS, EIl Ministerio de Turismo impondra laggsientes multas de manera

gradual y proporcional de acuerdo a la falta cotaeti

Multa de USD $ 100 a USD $ 200 a quienes no prgoen la informacion solicitada

por el Ministerio de Turismo y no exhiban las lsstke precios.

Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se redgulade manera gradual y
proporcional a las personas que incumplan normasiitad, no cumplan los contratos

turisticos o infrinjan las disposiciones de esta y.s8us reglamentos.

En caso de reincidencia la multa impuesta podpdiciuse.

CLAUSURA, es un acto administrativo mediante edl@l Ministro de Turismo por si
o mediante delegacion dispone el cierre de loblkestianientos turisticos. Dictara esta
medida en forma inmediata cuando se compruebe @esta ejerciendo actividades

turisticas sin haber obtenido las autorizaciorles gue se refiere esta Ley.

Igualmente dispondra la clausura cuando se ranerdlas causales sefialadas en las

letras a), b) y ¢) de este articulo.
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Capitulo XI

DE LOS DELITOS CONTRA LA SEGURIDAD PUBLICA

Art. 53.- En el Titulo V del Libro Segundo del CgdiPenal, a continuacion del articulo
440-A, anadase el Capitulo XIll que se denomin&ré tiertos delitos promovidos o

ejecutados por medio de actividades turisticagjrgguese el siguiente:

“Art. 440-B.- La persona 0 personas que instigarpromovieren 0 ejecutaren
actividades turisticas con el objeto de cometeerpegdirar el delito de plagio tipificado
en el articulo 188 y contemplado en el Capituloréfierido a los “Delitos contra la
Libertad Individual”, del Titulo I, Libro Primerdel Codigo Penal; de los delitos contra
las personas contempladas en el Titulo VI y pderowente tipificados en el Capitulo |
referido a los delitos contra la vida; en el Cdpitlirelacionado con “Las Lesiones” y
el Capitulo Il relativo al “Abandono de Persondsl Libro Il del Cédigo Penal; de los
delitos sexuales contemplados en el Titulo VlIlJanCapitulos Il relativo al “Atentado
contra el Pudor, de la violacidén y del estupro”Calpitulo Il atinente a los delitos de
proxenetismo y corrupcién de menores y Capituloeldtivo al rapto; el Libro Segundo
del Cdodigo Penal, de los delitos contra la propledantemplados en el Titulo X y
particularmente tipificados en el Capitulo | rete@do con el delito de hurto, el
Capitulo Il acerca del delito de robo, el CapitMarelativo al delito de extorsion y el
Capitulo V referido a las estafas y otras defrawaas del Libro 1l del Cédigo Penal, se
les impondra el maximo de la pena que correspondé& anaturaleza de la
correspondiente infraccion. Asi mismo, quienes dmran delitos previstos en este
articulo contra personas que tengan la condiciotuidgtas y a sabiendas que tenia tal

condicion se les impondra la maxima pena previata [a infraccion perpetrada.”.
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DISPOSICIONES GENERALES

Art. 54.- En lo que no estuviere previsto en estg, ly en lo que fuere aplicable se
observara el Cédigo Etico Mundial para el Turisraprobado por La Organizacion

Mundial del Turismo, en Santiago de Chile.

Art. 55.- Las actividades turisticas descritas €A &ey gozaran de discrecionalidad en
la aplicacion de las tarifas; con excepcion de Bagipersonas naturales o juridicas que
realicen abusos o practicas desleales de comeggiansla legislacion vigente y los

acuerdos internacionales a los que el Ecuadoryseddherido.

Art. 56.- El Ministro de Turismo, mediante Acuerddinisterial, solo en casos
especiales, podra exonerar el pago de derechasyteso a los parques nacionales, a
grupos especializados en investigaciones que wisit@ais y cuya accion sea util a la

promocion externa del Ecuador.

Art. 57.- Las personas que ejerzan actividadesticas tienen la obligacion de entregar
al Ministerio de Turismo o a sus delegados la miion que permita la elaboracion de

las estadisticas nacionales de turismo, sujetaralipio de confidencialidad.

Art. 58.- Los organismos locales, regionales y ismades, cumplirdn y colaboraran con
el proceso de regulacion, control y demas dispasés que adopte el Ministerio de

Turismo en el &mbito de su competencia.

Art. 59.- La derogatoria de las disposiciones tabas de esta Ley, requeriran de una

norma expresa y especifica, conforme manda elbfoticdel Codigo Tributario.
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Art. 60.- No podran realizar servicios turisticosactividades conexas con fines de
lucro, las Fuerzas Armadas ni las entidades débis@ciblico, en razén de que esta
actividad esta reservada a las personas naturajeddacas del sector privado, que

cumplan con los requerimientos de esta Ley.

DISPOSICIONES FINALES

Art. 61.- Reformase el articulo 3 del Decreto Sojwel 269, de 20 de agosto de 1971,
publicado en Registro Oficial No. 295 de 25 de tgoe 1971, por el siguiente texto:
“El Ministro de Trabajo y Recursos Humanos es raspble del control y estricto
cumplimiento del presente Decreto, a objeto de eudiez por ciento adicional al
consumo en concepto de propina que se paga emstiEdeximientos, hoteles, bares y
restaurantes de primera y segunda categoria, semyados a los trabajadores, sin

descuentos ni deducciones de ninguna naturaleza”.

En los articulos de este Decreto Supremo, queefsra a Ministerio de Prevision

Social y Trabajo, cAmbiese por Ministerio de TrabaRecursos Humanos.

Art. 62.- Concédase al Ministerio de Turismo y a delegados, jurisdiccion coactiva

para la recaudacion de los recursos previstostaress

Art. 63.- Derogase la Ley Especial de Desarrollgistico, en actual vigencia, sin
perjuicio de ello, se respetaran los derechos &dqgsi bajo la vigencia de la ley

derogada.
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DISPOSICION FINAL

La presente Ley entrara en vigencia a partir dedha de su publicacion en el Registro

Oficial.

Dada, en la ciudad de San Francisco de Quitoyiigtletropolitano, en la Sala de
Sesiones del Pleno del Congreso Nacional del Ecuados diecisiete dias del mes de

diciembre del afio dos mil dos.
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REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DE TURISMO.

Decreto Ejecutivo No. 1186. RO/ 244 de 5 de Enet@@04.

Lucio Gutiérrez Borbua

PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Considerando:

Que mediante Ley 97, publicada en el Supleméek Registro Oficial No. 733 de
27 de diciembre de 2002 se publico la Ley desiu;

Que mediante Decreto Ejecutivo No. 133, publicadel Registro Oficial No. 25 del
19 de febrero de 2003, se expidio el Reglamentdpleacion al Capitulo VII de la

Ley de Turismo;

Que es necesaria la articulacién de los sigusenttrumentos normativos expedidos
con anterioridad a la expedicién de la Ley deishuo: Decreto Ejecutivo No. 3400,
Reglamento General de Actividades Turisticas, ipatd en el Registro Oficial No.
726 del 17 de diciembre de 2002; Decreto Ejeoutio. 3045, Reglamento Especial
de Turismo en Areas Protegidas, publicado en gisie Oficial No. 656 del 5 de
septiembre de 2002 y D.E. No. 3516, Texto Wadb de Legislacion Secundaria
del Ministerio del Ambiente. T. I. Edicion EspcNo. 2 del Registro Oficial del 31
de marzo de 2003; Acuerdo Ministerial No. 57,nigierio de Turismo, Reglamento
General del Fondo de Promocion Turistica, publicadel Registro Oficial No. 670 del
25 de septiembre de 2002; y, Acuerdo MiniskeNo. 58, Ministerio de Turismo,
Reglamento Interno del Fondo de Promocion Tigaistpublicado en el Registro
Oficial No. 670 del 25 de septiembre de 20@2; Decreto Ejecutivo No. 315,
publicado en el Registro Oficial No. 68 del 24 teilade 2003 que regula el cobro de
USD 5 dolares de los Estados Unidos de Américzada pasaje aéreo que se venda

en el Ecuador para viajar fuera del pais para fiaael Fondo de Promocion Turistica
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del Ecuador; y, el Decreto Ejecutivo No. 316, lmatdlo en el Registro Oficial No. 68
del 24 de abril de 2003 que regula el cobro debpmbg1l por mil sobre los activos fijos
y obtencion del Registro de Turismo para los pubmtes de servicios turisticos; v,
aquellas normas secundarias que se encueastrangencia al momento de la

expedicion de este reglamento;

Que es necesaria la expedicion del Reglamento &lenela Ley de Turismo que
permita la aplicacion de la ley, el establecimiedgdos procedimientos generales y la
actualizacion general de las normas juridicasretamias del sector turistico expedida
con anterioridad a la expedicion de ley; vy,

En ejercicio de las atribuciones que le coefier Art. 171, numeral 5 de la

Constitucion Politica de la Republica.

Expedir:

El siguiente Reglamento general de aplicadénla Ley de Turismo.

Art. 1.- Objeto.- Las normas contenidas en estlanegnto tienen por objeto establecer
los instrumentos y procedimientos de aplicacionlaeey; el establecimiento de los
procedimientos generales de coordinacién insthadi y, la actualizacién general de
las normas juridicas secundarias del sector ttwistxpedida con anterioridad a la

expedicion de la Ley de Turismo.

Art. 2.- Ambito.- Se encuentran sometidos adsposiciones contenidas en este

reglamento:

a. Las instituciones del Estado del régimen natidependiente del sector turistico

y a nombre de ellas, sus autoridades y &macios (Ministerio de Turismo);

b. Las instituciones del Estado del régimen nadidependiente que por razones del

ejercicio de las competencias que le son propiagig tienen relacibn con el
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desarrollo de actividades turisticas por disposicide sus leyes especiales, y a
nombre de ellas, sus autoridades y funcionagom¢ por ejemplo: Ministerio del
Ambiente, Ministerio de Agricultura y Ganaderia,niterio de Salud, Ministerio de
Gobierno, Intendencia de Policia, comisarias natésnde Policia y todas aquellas

gue en el ambito de sus competencia tienen relacida actividad turistica);

c. Las instituciones del Estado, que gozamutenomia por disposicion de sus
propias leyes, que por razones del ejercicio dedagpetencias que le son propias y
que tienen relacion con el desarrollo de vatdades turisticas por disposicion de
sus leyes especiales y a nombre de ellas, sosdades y funcionarios (como por

ejemplo: Servicio de Rentas Internas, juzgadobyrales de la Republica);

d. Las instituciones del régimen seccional auttm a favor de las cuales se han
transferido 0 no potestades relacionadas con &iogeturistica en los términos

establecidos en este reglamento, y a nombre dg slla autoridades y funcionarios;

e. Los cuerpos colegiados establecidos en ladee Turismo y cuyas normas
generales de funcionamiento se encuentran estdéeen este reglamento, y a nombre

de ellas, sus miembros;

f. Las personas juridicas que en virtud de supigs leyes de constitucion y
estructuracion agrupan formalmente a los prestadigeservicios turisticos en general
(como por ejemplo: Federacion Nacional de Camards Turismo, camaras

provinciales de Turismo, gremios de Turismo);

g. El Fondo de Promocién Turistica y a namble éste, los funcionarios y

miembros, segun lo establece la Ley de Turismdeyreglamento; y,

h. Las personas naturales y las personas juridiGasiombre de éstas sus funcionarios
y empleados, socios, accionistas y participes, gjggzan actividades turisticas en los

términos establecidos en la Ley de Turismo y esilamento general de aplicacion.
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Los sujetos establecidos en este articulos@meeten a las disposiciones contenidas
en este reglamento en tanto en cuanto ejerzanidactes turisticas segun o
establecido en la Ley de Turismo y este reglamentejerzan actividades que tengan

relacion con la actividad turistica, en los térmsiegtablecidos en este reglamento.

El ambito geografico de aplicacion de las normastenidas en este reglamento
general de aplicacion de la Ley de Turissmoa&cional. Se encuentran sometidas
a las normas contenidas en este reglamento tasdades de las instituciones del

régimen seccional autbnomo en cuyo favor se leanemtralizado o no las potestades

en materia turistica, en los términos estabtecah este reglamento.

Art. 3.- Politicas y principios de la gestion péd y privada del sector turistico.- El

cumplimiento de las politicas y principios del tsecturistico establecidos en los

articulos 3y 4 de la Ley de Turismo y en otretrumentos normativos de naturaleza
similar son de obligatorio cumplimiento para t®das instituciones del Estado, del
régimen dependiente y del régimen seccion@naumo; y, son referenciales para
las personas naturales y juridicas del seaivago, a través del ejercicio de las
potestades, deberes y derechos que a cada umwdsponda y que tengan relacién con
el desarrollo del sector turistico. Las declinaes de politicas para el sector turistico
se constituyen en herramientas de int&EpiEn, conjuntamente con las

definiciones establecidas en este reglamento, &m ce duda en la aplicacion de

normas legales o secundarias del sector turisticateriano.

Las actividades turisticas en los ambitos gegun la ley y este reglamento les
corresponde a las instituciones del Estado y gpéasonas naturales o juridicas
privadas, seran ejercidas bajo el principio siestenibilidad o sustentabilidad de la
actividad turistica. El principio de sostenibilidesk entendera en los términos
establecidos en Ley de Gestion Ambiental y endg Especial para el Desarrollo

Sustentable de la Provincia de Galapagos.
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TITULO SEGUNDO

DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS
CAPITULO |

DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SU CATEGORIZACION

Art. 41.- Alcance de las definiciones coidas en este reglamento.- Para efectos
de la gestion publica y privaday la aplicacide las normas del régimen juridico y
demas instrumentos normativos, de planificaciqueracion, control y sancién del
sector turistico ecuatoriano, se entenderan cagfiaiciones legales, y por lo tanto
son de obligatorio cumplimiento y herraméntde interpretacion en caso de
duda, segun lo dispuesto en el Art. 18 del Cédigoivil ecuatoriano, las que

constan en este capitulo.

Art. 42.- Actividades turisticas.- Segun lo éttaido por el Art. 5 de la Ley de

Turismo se consideran actividades turisticas tpsetes:

a) Alojamiento;

b) Servicio de alimentos y bebidas;

c) Transportacion, cuando se dedica principaleneal turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terresgrel alquiler de vehiculos para este

proposito;

d) Operacion, cuando las agencias de viajesepro su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento;

e) La de intermediacion, agencia de servidio$sticos y organizadoras de eventos,

congresos y convenciones; Y,
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f) Casinos, salas de juego (bingo - mecanicbglddromos y parques de

atracciones estables.

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismBara efectos de la aplicacion de
las disposiciones de la Ley de Turismo, lasisiges son las definiciones de las

actividades turisticas previstas en la ley:

a) Alojamiento

Se entiende por alojamiento turistico, el ooty de bienes destinados por la
persona natural o juridica a prestar el servicib@spedaje no permanente, con o sin

alimentacion y servicios basicos y/o complemensameediante contrato de hospedaje;

b) Servicio de alimentos y bebidas

Se entiende por servicio de alimentos y bebidassaattividades de prestacion de
servicios gastronémicos, bares y similarespdmietarios cuya actividad

econdémica esté relacionada con la produccgaryicio y venta de alimentos y/o
bebidas para consumo. Ademas, podran prestar $#regios complementarios como

diversion, animacion y entretenimiento;

c) Transportaciéon

Comprende la movilizacion de pasajeros porlquier via (terrestre, aérea o
acuatica) que se realice directamente con turistaapoyo a otras actividades como el
alojamiento, la gastronomia, la operacion y larmegliacion;

d) Operacion

La operacién turistica comprende las da®réormas de organizacion de viajes

y visitas, mediante modalidades como: Turismo caltu Yy/o patrimonial,

etnoturismo, turismo de aventura y deportivapterismo, turismo rural, turismo
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educativo - cientifico y otros tipos de operacid6 modalidad que sean aceptados

por el Ministerio de Turismo.

Se realizar4 a través de agencias operadoras gukefmen como las empresas
comerciales, constituidas por personas natirale juridicas, debidamente
autorizadas, que se dediquen profesionalmente arganizacion de actividades
turisticas y a la prestacion de servicios,realamente 0 en asocio con otros
proveedores de servicios, incluidos los denspartacion; cuando las agencias de
viajes operadoras provean su propio transpata actividad se considerara parte

del agenciamiento;

e) Intermediacion

La actividad de intermediacién es la ejercidagmgencias de servicios turisticos, las
sociedades comerciales, constituidas por persomasirales o juridicas y que,
debidamente autorizadas, se dediquen profesiont#gmel ejercicio de actividades
referidas a la prestacion de servicios, directammencomo intermediarios entre los

viajeros y proveedores de los servicios.

Por razon de las funciones que deben cumplir ry,psirjuicio de la libertad de
empresa, las agencias de servicios turisticos pusele de tres clases: Agencias de
vigjes internacionales, agencias de viajes mawsrigagencias duales.

Son organizadoras de eventos, congresos yenoiones, las personas naturales o
juridicas legalmente constituidas que se dediquetaeaorganizacion de certamenes
COmo congresos, convenciones, ferias, seminarissugiones similares, en sus etapas
de gerenciamiento, planeacion, promocién y zaeeion, asi como a la asesoria y/o

produccion de estos certamenes en forma totalaiafiay,

f) Casinos, salas de juego, hipédromos y pardaesracciones estables
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A los efectos de la Ley de Turismo y estglamento se consideran casinos y
por tanto sujetos al presente reglamento, losblesienientos autorizados por el
organismo oficial de turismo, que se dediquen deera exclusiva a la practica, con
fines de lucro, de juegos de envite o azar, ntesa y banca en los que se utilicen
naipes, dados, ruletas, maquinas de juego o m@yedas, mecanicas,
electromecanicas o0 electronicas, cualquierassedenominacion, en los que se
admitan las apuestas del publico o que permitagaldor un tiempo de uso a cambio
del pago del precio de la jugada, siempre queeslltado no dependa exclusivamente
de destreza del jugador, sino exclusivamente zBl. &eran consideradas como salas
de bingo, los establecimientos abiertos al ipaplen los cuales previa autorizacion
expresa del organismo oficial de turismo, se ogauie manera permanente y con
fines de lucro el denominado juego mutual de bingmediante el cual los jugadores
adquieren una o varias tablas y optan al azar ymo premio en dinero en efectivo a
base de las condiciones montos y porcentajesntie@nlos de manera previa a cada
una de las jugadas, en funcidn del nimerpatécipantes en la misma. Los
hipédromos son establecimientos turisticos qastan servicios de juegos de azar,
mediante la realizacion de carreras de caballesmdnera habitual y mediante apuesta,
con 0 sin servicios de caracter complementafistos juegos se someteran a las

normas internacionales generalmente aceptadas.

Las empresas que conduzcan las salas de juefijoslas en el parrafo precedente,
solamente podran operar si gozan de dereclpsralbs a su favor y fallos judiciales
constitucionales definitivos o0 de justicia ioatia emanados de autoridad

competente, de conformidad a lo acotado enAdl 63 de la Ley de Turismo.

Art. 44.- Normas técnicas y reglamentarias pam dctividades turisticas.-  Sin
perjuicio de las normas de caracter genenmatenidas en este reglamento, sobre
la base de las definiciones contenidas en eaftulo, Unicamente el Ministerio de
Turismo de forma privativa, a través de acuerdaisterial, expedira las normas
técnicas y reglamentarias que sean requerimas el objeto de establecer las

particularidades y la clasificacion de las actidiels de turismo definidas en este
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reglamento y sus respectivas modalidades. La potestignada en este articulo es

intransferible.

Las entidades del régimen seccional autonomependiente no expediran normas
técnicas, ni de calidad sobre actividadestabéecimientos turisticos, no definirdn
actividades o modalidades turisticas ni establaceugetos pasivos o responsables sin

gue sean establecidos por el Ministerio de Tuis

Art.  45.- Quien puede ejercer actividadesistitas.- El ejercicio de actividades
turisticas podra ser realizada por cualquier persoratural o juridica, sean comercial
0 comunitaria que, cumplidos los requisitodal@ecidos en la ley y demas
normas aplicables y que no se encuentreraseprohibiciones expresas sefaladas
en la ley y este reglamento, se dediquen adstgcion remunerada de modo habitual
de las actividades turisticas establecidas eArel 5 de la Ley de Turismo.

Art. 46.- Quien no puede ejercer actividadessticas.- Por disposicion expresa de
la Ley de Turismo, segun los Arts. 7 y 60 no podi§arcer actividades turisticas y
por lo tanto no accederan a calificaciéon y regisilguno de los previstos en la ley y

este reglamento:

a. Las sociedades civiles sin fines de lucro dedimicomo tales por el Titulo XXIX del

Cadigo Civil ecuatoriano; vy,

b. Las instituciones del Estado definidas coniestpor el Titulo V de la

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.
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TITULO QUINTO

PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVI CIOS
TURISTICOS

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Art. 81.- Alcance, de la potestad asignaddialsterio de Turismo como defensor
de derechos de usuarios.- Para los efectos queesggedden de la obligacion del
Ministerio de Turismo como defensor de los dewsctie los usuarios, constituira el
Centro de Proteccion Turistica. Para tal efedtdJimisterio celebrara los convenios
gue sean necesarios con las institucioneslicadb o privadas con potestades
especificas en patrocinio de causas en defele consumidor en general y de

ser procedente con instituciones que ejercentlstad de sancidn en esta materia.

Los convenios referidos y las acciones que le sparden en tal virtud, se ejerceran
sin perjuicio del ejercicio de juzgamiento adistrativo que le corresponde en los

términos establecidos en el Capitulo Il de estéotit

El Ministerio de Turismo ejercerd esta atribuci@djcionalmente a través de los
centros de informacién al turista, donde sénfermard y asesorara en sus
derechos y de los procedimientos administrativtegales que le corresponden por la
deficiencia en la prestacion de un servicioistigo. Estos centros de informacion
dirigirdn al usuario, segun sea el caso, a ptasdss denuncias o demandas que
procedan, ante los comisarios nacionales deiRpintendentes de Policia, Policia

Judicial, a los centros de Mediacion y Arbitraje la Defensoria del Pueblo.

Art. 82.- Normas de referencia para determinaritdracciones civiles, penales o
administrativas.- Con el objeto, de determinarlsiservicio prestado cumple con la

calidad ofrecida, se tomara como referencia afdiga a las normas ecuatorianas,
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legales, administrativas o técnicas, vigentebresla materia, a mas de la expresion

del prestador de servicios contenido en la misfada.

Art. 83.- Solucion alternativa de conflictos.- Hinisterio de Turismo celebrara
convenios de cooperacion con los centros ddianion y arbitraje, legalmente
reconocidos, con el objeto de buscar solucionegyadies, rapidas y efectivas a los
conflictos que se generen en el sector.

Los convenios referidos y las acciones que le sparden en tal virtud, se ejerceran
sin perjuicio del ejercicio de juzgamiento adistrativo que le corresponde en los
términos establecidos en el Capitulo Il de eatéotit

Los convenios de cooperacion referidos se aplicasiempre y cuando las partes
interesadas (prestador de servicios y cliente) lidsen estipulado formal y
expresamente en el contrato de prestacion de Eerviccuando una vez trabada la litis,

lo resuelvan de mutuo acuerdo.

Art.  84.- Jurisdiccion ordinaria.- Todo lo reilenado con el cumplimiento de
contratos, en caso de superarse las soliiamegables de los centros de
mediacion y arbitraje o de la Defensoria del Rueblsera reclamado ante el
correspondiente Juez de lo Civil, bajo el alcatieda responsabilidad (aun la leve)
establecida en el Art. 44 vy el resarcimientadd@os y perjuicios establecidos en el
Art. 45 de la Ley de Turismo.

En caso de encontrarse indicios de respondabiilpenal, sin perjuicio de la
correspondiente denuncia del directamente afectadfyncionario encargado del
juzgamiento administrativo dentro del Ministeridle Turismo, remitird el
expediente al correspondiente agente fiscal planaicto de las investigaciones del

caso.

Tanto el proceso amigable, como los contencioso®ledrea civil y penal son de

responsabilidad del particular.
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En los procesos de accion publica le corresponddimikterio de Turismo en su
condicion de defensor de los derechos de los wsuantervenir directamente. La
actividad material del ejercicio de esta potespaira ser tercerizada en los términos
establecidos en este reglamento, dando prefaremcios consultorios juridicos
gratuitos de las facultades de Jurisprudencia slema/ersidades del Ecuador o a las
camaras provinciales de Turismo, procurando ktugiad del servicio para el
Ministerio y para el usuario.

En los procesos civiles se debera atendeidiativa del usuario o turista.

Art. 85.- Proteccion especial.- Sin peiju de las disposiciones contenidas en
leyes organicas o de otra especialidad, los esma®j no seran discriminados
particularmente con el cobro de tasas, derechosrijas superiores a los que se
cobren a los turistas nacionales. El sectovago organizado podra ejercer a nombre
del turista discriminado, las acciones quansidere pertinentes para evitar tal
discrimen, sin perjuicio de que el Ministerit® Turismo, por si mismo o a denuncia
de parte interesada abra el correspondientedexge administrativo y sancione al
infractor en los términos establecidos en estmegnto. Asi mismo, de ser del caso, el
Ministerio de Turismo interpondra los recursos gean necesarios con el objeto de
que las demas instituciones del Estado, apliquedidposicion contenida en este

articulo y en la Ley de Turismo.

DISPOSICIONES GENERALES Y TRANSITORIAS

CAPITULO I

DE LAS DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Las normas técnicas y reglamentgpeeiales por actividad y por

modalidad que se han determinado en este reglancento el objeto de regular la

actividad turistica a nivel nacional serd formuladansultada y expedida, por el

Ministerio de Turismo, a través de acuerdo nenial, en un plazo no mayor a 24
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meses, contados a partir de la publicacién deregtamento general, en el Registro
Oficial.

SEGUNDA.- Mientras se expiden los reglamentos eafsr y normas técnicas
referidas en la disposicién transitoria priende este reglamento, se utilizard para
todos los efectos legales consiguientes, la sitpidipologia de las actividades

turisticas:

ACTIVIDAD: ALOJAMIENTO

CLASE: HOTELERO
SUBTIPO:

a.l.l Hoteles

a.l.2 Hoteles residencias

a.1.3 Hoteles apartamentos (Apart - hoteles)

a.l4d Hostales

a.l5 Hostales residencias
a.1l.6 Pensiones

a.l.7 Moteles

a.l.8 Hosterias

a.l.9 Cabarias



a.1.10 Refugios
a.l.11 Paradores
a.l.12 Albergues

ACTIVIDAD: ALOJAMIENTO

CLASE: EXTRAHOTELEROS O NO HOTELEROS

SUBTIPO:

a.2.1 Apartamentos turisticos

a.2.2 Campamentos de turismo - camping

a.2.3 Ciudades vacacionales
ACTIVIDAD:

TIPO

b.1 Restaurantes

b.2 Cafeterias

b.3 Fuentes de soda

b.4 Drives inn

b.5 Bares
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ACTIVIDAD:

TIPO:

c.l Termas y balnearios

c.2 Discotecas

c.3 Salas de baile

c.4 Penas

c.5 Centros de convenciones

c.6 Boleras

c.7 Pistas de patinaje

c.8 Centros de recreacion turistica
c.9 Salas de recepciones y salas dguletes

ACTIVIDAD:  AGENCIA DE SERVICIOS TURISTICOS

TIPO
d.1l Agencia de viajes mayorista
d.2 Agencia de viajes internacional

d.3 Agencia de viajes operadora
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ACTIVIDAD:  CASINOS, SALAS DE JUEGO, HIPODROMO®

PARQUES DE ATRACCIONES ESTABLES

TIPO:

e.l Casinos

e.2 Salas de juego

e.3 Hipodromos y picaderos

La Ley Especial de Desarrollo Turisticomo su reglamento, tienen muchos capitulos,
articulos etc. En este trabajo se han enunciasl@dpectos mas importantes sobre el
tema de investigacion, debido a esto se ha omtidims aspectos que no tienen nada

que ver con la tematica investigada
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2.13- HIPOTESIS Y VARIABLES

2.13.1.- HIPOTESIS

La calidad de servicio al cliente que brindanHogeles de Portoviejo no ha incidido en

el despunte de la industria hotelera en la ciugaBaltoviejo en el afio 2006.

2.13.2.- VARIABLES

Variable Independiente

Calidad y servicio de los hoteles

Variables Dependiente

La industria hotelera



2.14.-OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable independiente
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alimentacion vy

servicios

ciudad
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1.- Metodologia

3.1.1.-Tipo y disefio de la investigacion

La investigacion fué de tipo Explicativa, ya que misco el porque de los hechos,
relacionando la causas y el efecto del fen6merinvestigar.

El disefio fué el de la investigacibn de campo, ya ge recolectaron los datos
directamente de la realidad, donde ocurrieroméxhos, sin manipular ni controlar las

variables.

3.1.2.- Métodos
En el presente trabajo de investigacion se utdiziiétodo no experimental apoyado en

los siguientes métodos de trabajo.

Bibliografico sirvid para sustentar la investigacion por med® documento

bibliografico, como libros, enciclopedias, informésletos, tesis, revista, etc.

Inductivo se utilizé este método en gran parte de la inyasitbn porque se analizo en

forma particular cada una de las interrogantes deviestigacion

Deductivo, porque se partié del tema en general para llaiglam propuesto, descubrir
el, impacto de la calidad y servicio de la indastrotelera y su crecimiento en la

ciudad de Portoviejo.
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También se utilizd el método Analitico-Critico, queermitié analizar los diferentes
aspectos relacionados a la calidad y servicio aftexe la industria hotelera de la
ciudad de Portoviejo a sus clientes, y con esializar ciertas criticas constructivas

en el mejoramiento de la calidad y servicio dehloteles de la ciudad de Portoviejo.

3.1.3.- Técnicas

Las técnicas utilizadas en esta investigaciorofuer

La entrevista a los empresarios y gerentes de los hoteles,lacbnalidad de obtener
informacion necesaria, las mismas que sirvierona paacer las conclusiones y

recomendaciones.

Encuesh a los clientes, administradores y personal dgagpmn temas relacionados a
la calidad y servicio, las que generaron la infarida debida que sirvio para hacer el
analisis estadistico, que permitié obtener unarmécion mas fidedigna y valedera

sobre este problema.

Observacion directa que permitid detectar los problemas mas agatsagtie tienen

los clientes de los hoteles de la ciudad de Pajovi

3.2.- Poblacién y Muestra.
La poblacion investigada fué de 325 personas arltemtes, personal de apoyo,
administradores, gerentes y empresarios de lasinduhotelera de la ciudad de

Portoviejo.

La muestra fué la misma.
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Distribucion de la muestra investigada.

Propietarios 11
Gerentes 11
Administradores 11
Personal de apoyo 42
Clientes 250
Total 325

3.3. Instrumentos de Recoleccion de Datos.
Los instrumentos fueron: Guias de observacionest@mnario de preguntas, fichas

nemotécnicas, bibliograficas y grabadoras.

3.4.- Procedimiento y Andlisis de la informacion.
Después de realizar el trabajo de campo se talbulasoencuestas, se efectuaron los
graficos estadisticos, como también las respeciivaspretaciones, analisis con sus

debidas conclusiones y recomendaciones.

3.5.- Fuentes de Informacion.
Este se obtuvo directamente de la fuente, utiliaanthservaciones encuestas y

entrevistas, las mismas que se procesaron y dierdnformacién requerida (primaria)

También se obtuvo informacion sobre el tema erodipbfolletos, revistas y en los

archivos de los hoteles de la ciudad de Portoyggoundaria)
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CUADRO #1

¢, Qué tiempo tiene trabajando es este hotel?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A 6 Meses 7 17%
B 1 Ao 9 21%
C 2 Ainos 11 26%
D 3AR0s 8 19%
E 4 Afhos 2 5%
F 5 Anos 2 5%
G 8 Anos 1 2%
H 10 Afios 1 2%

I 18 Afos 1 2%
Total 42 100%

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera deitiad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:
Como se aprecia en el cuadro el personal de apoy@ iddustria hotelera de la ciudad
de Portoviejo tiene laborando en su lugar de toalidgrentes tiempos, siendo los mas

representativo los de 6 meses hasta los 8 afios.
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CUADRO # 2

Para realizar su trabajo en el area que labora, usd tiene:

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Experiencia 39 93%
B Capacitacion 3 7%
C Estudios 0 0%
Total 42 100%

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera daitiad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora

GRAFICO # 2
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Andlisis e Interpretacion:

Segun los resultados de las encuestas aplicagegsalnal de apoyo de los diferentes
hoteles de la ciudad de Portoviejo, 39, mismo gjggifica el 93%, manifiestan que
ellos realizan su trabajo en base a la experienmahan ido adquiriendo, el 7% restante

han recibido capacitacion.

Ninguna persona del personal de apoyo esta prepdrashda en que haya cursado

estudios superiores o intermedios para realizarldadores que ellos hacen.
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CUADRO # 3
¢, Usted recibe capacitacion permanente para mejorda calidad de servicio?
# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 15 36%
B No 27 64%
Total 42 100%

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera daitiad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora

GRAFICO # 3
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Andlisis e Interpretacion:

En este cuadro se aprecia que el personal de apoym 64%, no recibe capacitacion

permanente, solo el 36% lo hace.

Las respuestas a esta interrogante, no hacen measogroborar lo expresado con la

pregunta anterior en que las labores que reakstdm sector lo hacen basado en su

experiencia y no a alguna capacitacion que ellcbae.
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CUADRO #4

¢,Cree usted que la infraestructura que tienen losdteles de la ciudad de portoviejo
es?:

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Buena 32 76%
B Mala 0 0%
C Aceptable 10 24%
Total 42 100%

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera deitiad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora

GRAFICO # 4
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Andlisis e Interpretacion:
En los resultados que arroja la siguiente priegs@ puede apreciar que el personal de
apoyo de la industria hotelera, en un 76% (32)sicema que la infraestructura que

tienen los hoteles es buena, el 24% restant@aapoe es aceptable.
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CUADRO #5

¢La calidad de los servicios que brinda este hotalpn los mas adecuados y satisface
las expectativas del cliente?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Siempre 15 36%
B A veces 27 64%
C Nunca 0 0%
Total 42 100%

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera deitiad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora

GRAFICO #5
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Andlisis e Interpretacion:

El 64% del personal de apoyo indican que ladadlide los servicios que se brinda en
los hoteles a veces son los mas adecuados yasatiss expectativas de los clientes, el
36% restante determina que este fendmeno se dprsiem

Las dos respuestas indican que se esta dandervici® acorde a satisfacer la

expectativa del cliente por parte de los hoteles.
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CUADRO # 6

¢,Cuadles de los siguientes servicios brinda este &loa sus clientes?

# Orden Alternativas Cantidad | Porcentaje Total | Porcentaje
A Restaurante 28 67% 42 100%
B Lavado y planchado 4 10% 42 100%
C Room service 5 12% 42 100%
D Refribar 37 88% 42 100%
E TV cable 35 83% 42 100%
F Boutique 4 10% 42 100%
G Garaje 20 48% 42 100%
H Peluqueria 0 0% 42 100%
I Internet 18 43% 42 100%
J Seguridad 42 100% 42 100%
K Sauna 4 10% 42 100%
L Piscina 4 10% 42 100%
M Gimnasio 3 7% 42 100%
N Casino 3 7% 42 100%
N Guarderia 0 0% 42 100%

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera deitiad de Portoviejo

Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En el andlisis de este cuadro, nos demuestradifiei®entes servicios que brindan los
hoteles de la ciudad de Portoviejo, predominahdereicio de seguridad, en un 100%,
lo sigue el de refribar (88%) y TV cable (83%), dd restaurante (67%), el de
garaje(48%), Internet (43%). Los otros servicidg lavado y planchado, room service,

boutique, peluqueria, sauna, piscina, gimnasginog guarderia, no pasan del 12%.
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CUADRO #7

¢,Cree usted que los clientes encuentran en estetdidos niveles de calidad y
satisfaccion que buscan?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 32 76%
B No 10 24%
Total 42 100%

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera daitiad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora

GRAFICO #7
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Andlisis e Interpretacion:

Las respuestas a esta pregunta por parte del pérderapoyo, especifican que los
clientes si encuentran los niveles de calidad tisfaacibn que buscan cuando se
hospedan en los hoteles de la ciudad de Portovaeyo, responden el 67% de los

encuestados, mientras que el 24% determinan loacant



CUADRO #8

¢,Cree usted que los hoteles de la ciudad, tienendma ubicacion?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 41 98%
B No 1 2%
Total 42 100%

89

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera daitiad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora

GRAFICO # 8
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Andlisis e Interpretacion:

Al realizar el andlisis del presente cuadro seerhina por parte del personal de apoyo
que los hoteles de la ciudad de Portoviejo tieneana ubicacion que les permite a los
clientes estar cerca o acceder a un medio paréveesus problemas o visitar algun

lugar turistico o cualquier otra actividad para&ilal vino, esto lo manifiestan el 98% de

los encuestados, solo el 2% dice lo contrario



90

CUADRO #9

¢ Los clientes de este hotel, encuentran todos l@s\scios que buscan?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 4 10%
B No 38 90%
Total 42 100%

Fuente Personal de apoyo de la industria hotelera daitiad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora

GRAFICO #9
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Andlisis e Interpretacion:
Los resultados de la presente encuesta determinanlag clientes no se sienten
satisfechos con el hotel en que ellos estan alsjgdoque no encuentran todos los

servicios que ellos buscan, asi lo indican el 96fientras que el 10% determina lo

contrario.
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CUADRO # 10

¢, Qué tiempo tiene trabajando en este hotel?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Ceibo Real 1- 1 Aihp 9%
B New York 1- 2 Afg 9%
C Emperador 1- 3 Aias 9%
D Concordé 1- 4 ARos 9%

E Maximo 1- 5 Afos 9%
F El Gato 1- 7 ANoB 9%
G Quinta San Juan 1- 9 Afjps 9%
H Conquistador, San 3- 10 Afos 27%
Marcos y Cabrera
I Ejecutivo 1- 12 Afos 9%
Total 11 100%

Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad deoRiejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Como se aprecia en los resultados en las encuegiae se les aplico a los
administradores que estan ejerciendo esta labta eustria hotelera de la ciudad de
Portoviejo, 1 tiene 12 afos y representando el @%le ellos que representan el 27%

tienen trabajando 10 afios, el resto solo tien#ol a



CUADRO # 11

Los conocimientos para administrar esta empresa ladquirié por:
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# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje

A Experiencia 7 63%

B Capacitacion 3 28%

C Estudios 1 9%

Total 11 100%
Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad dtoRiejo
Elaboracién: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Segun los resultados de las encuestas aplicadessaaininistradores de los diferentes
hoteles de la ciudad de Portoviejo, 7 de ello8%Q manifiestan que realizan su
trabajo en base a la experiencia que han adquiBid{28%), basan su trabajo en la

capacitacion que han recibido y 1 (9%), lo hacbase a su preparacion académica.
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CUADRO # 12

¢ Usted recibe capacitacion permanente para mejorda calidad de servicio?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 6 55%
B No 5 45%
Total 11 100%

Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad deoRiejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En el siguiente cuadro se aprecia que los Admadstes en un 55%, si reciben

capacitacion permanente y el 45% no lo hacen.

Las respuestas a esta interrogante, no hacen measogroborar lo expresado con la

pregunta anterior en que las labores que reakzd® sector lo hace basado en su

experiencia y no a alguna capacitacién que ellcibaa.
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CUADRO # 13

¢, Capacita al personal permanentemente para mejorde calidad de servicio de su
hotel?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 5 45%
B No 6 55%
Total 11 100%

Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad dtoRiejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Al analizar los resultados del presente cuadroressibse capacita al personal que esta a
cargo de los administradores, se demuestra giE&ki lo hace, mientras que el 55%,

no lo hace.
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CUADRO # 14

¢Usted considera que este hotel tiene la infraestiura  adecuada para que
funcione como tal?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 8 73%
B No 3 27%
Total 11 100%

Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad dtoRiejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:
8 Administradores que representan el 73% respoadsta interrogante que los hoteles
que ellos estan administrando tienen la infraegtracadecuada para que funcionen

como tal, el 27% restante especifica lo contrario.
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CUADRO # 15

¢, Cuales son los parametros para estimar la calidade servicio del hotel que usted
administra?. Especifiquelo

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A La opinion de los clientes 10 91%
B La lealtad de los clientes 1 9%
Total 11 100%

Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad dtoRiejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Los resultados obtenidos, demuestran que losmedrds que utilizan los
administradores para medir la calidad del servit@bhotel que ellos dirigen son la
opinion de los clientes en un 91%, mientras quEd&b, manifiestan que ellos miden

ese parametros con la lealtad de los clientes.
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CUADRO # 16

¢, Cuantas personas llegan mensuaht®a este hotel?. Especifiquela

# Orden Alternativas Cantidad
A Maximo 380
B Ejecutivo 400
C Emperador 750
D Quinta San Juan 250
E Ceibo Real 255
F New York 300
G Conquistador, y 290
H San Marcos 180
I Concordé 200
J El Gato 380
K Cabrera 150

Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad dtoRiejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Los resultados de la presente interrogante detarmiancantidad de clientes que llegan
a los diferentes hoteles de la ciudad d Portovigensualmente. El hotel que

mensualmente tiene la mayor cantidad es el empemo 750 clientes, le sigue el

Ejecutivo con 400 clientes, el Gato y Maximo cor® 8fentes, el New York con 300

clientes. Los demas estan bajo los 300 clientes.



CUADRO # 17
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¢,Cuadles de los siguientes servicios brinda este &lod sus clientes?

# Orden Alternativas Cantidad | Porcentaje Total | Porcentaje
A Restaurante 8 73% 11 100%
B Lavado y planchado 1 10% 11 100%
C Room service 2 18% 11 100%
D Refribar 8 73% 11 100%
E TV cable 9 82% 11 100%
F Boutique 1 10% 11 100%
G Garaje 4 36% 11 100%
H Peluqueria 0 0% 11 100%
I Internet 3 27% 11 100%
J Seguridad 11 100% 11 100%
K Sauna 1 10% 11 100%
L Piscina 1 10% 11 100%
M Gimnasio 0 0% 11 100%
N Casino 1 10% 11 100%
N Guarderia 0 0% 11 100%

Total 100%
Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad dtoRiejo
Elaboracién: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En el andlisis de este cuadro segun las respudsta®s administradores, se
demuestran los diferentes servicios que brindarmddeles de la ciudad de Portoviejo,
predominando el servicio de seguridad, en un 100%igue el de TV cable (82%), de
refribar y el de restaurante con (73%), el de jgaf@6%), internet (27%). Los otros
servicios de lavado y planchado, room servicejiQoe, peluqueria, sauna, piscina,

gimnasio, casino y guarderia, no pasan del 10%.
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CUADRO # 18

¢La calidad de servicios que brinda este hotel sdos mas adecuados y satisface las
expectativas de sus clientes?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Siempre 2 18%
B A veces 9 82%
C Nunca 0 0%
Total 11 100%
Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad deoRiejo
Elaboraciéon: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Al realizar el analisis del presente cuadro seetemhina por parte de los
administradores de los hoteles en un 82%, awecesla calidad de servicios que
brinda su hotel son los mas adecuados y satisféa® dientes, el 18% especifica que

este servicio se lo da siempre.
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CUADRO # 19

Considera usted que la estructura hotelera de laudad de Portoviejo corresponde
a

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Buena 4 36%
B Mala 0 0%
C Aceptable 7 64%
Total 11 100%

Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad deoRiejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Las respuestas a esta pregunta por parte de lagispladores en un 64%, determina
que la estructura hotelera de la ciudad de P@&ijmes aceptable, el 36% acepta que la

misma es buena.
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CUADRO # 20

¢ Este hotel tiene buena ubicacion?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 11 100%
B No 0 0%
Total 11 100%

Fuente Administradores de los hoteles de la ciudad deoRiejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:
Los administradores en un 100% manifiestan qietel que ellos dirigen tiene buena

ubicacién para todas las actividades que quiergrearder o necesitar sus clientes.
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CUADRO # 21

¢, Qué tiempo tiene funcionando su hotel?

# Orden Alternativas Cantidad
A Ceibo Real 1 Afo
B New York 10 Afos
C Emperador 3 Afos
D Concordé 14 Afos
E Maximo 5 Afios
F El Gato 7 Afios
G Quinta San Juan 9 Afos
H Conquistador 10 Afos
I Ejecutivo 30 Afos
J San Marcos 35 Afos
K Cabrera 18 Afios

Fuente Propietarios de los hoteles de la ciudad de Riejto
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Como se aprecia en el cuadro los propietarios slaédteles de la ciudad de Portoviejo
especifican que tienen diferente tiempos funcionadendo el hotel San Marcos con 35
afos, lo sigue el Ejecutivo 30 afios, el Cabrerald®arfos, el Concordé con 14 afos,

0S mas representativo los de 6 meses hasta lass8lads demas estan debajo de los 10

anos.
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CUADRO # 22

Sus conocimientos de hoteleria lo adquirio por:

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Experiencia 8 73%
B Capacitacion 3 27%
C Estudios 0 0%
Total 11 100%

Fuente Propietarios de los hoteles de la ciudad de Riejto
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Segun los resultados de las encuestas aplicadas prépietarios de los diferentes
hoteles de la ciudad de Portoviejo, 8 de ello8%)/ manifiestan que los
conocimientos de hoteleria lo adquirio en bakeexperiencia, que lo han adquirido,

por capacitacion 3, (27%), y no hay ninguno pceparacion académica.
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CUADRO # 23

¢ Usted recibe capacitacion permanente para mejorda calidad de servicio de su
hotel?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 7 64%
B No 4 36%
Total 11 100%

Fuente Propietarios de los hoteles de la ciudad de Riejto
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En sus respuestas, el 64% de los propietariopsiddteles determinan que ellos
reciben capacitacion permanente con el objetivandgrar la calidad de servicio, el

36% especifican que no lo hace.



CUADRO # 24
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¢, Capacita al personal permanentemente para mejorda calidad de servicio de su

hotel?

# Orden

Alternativas

Cantidad

Porcentaje

A

Si

6

55%

B

No

5

45%

Total

11

100%

Fuente Propietarios de los hoteles de la ciudad de Riejto
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:
El 55% de los propietarios de los hoteles encdestacontestan que ellos estan
capacitando al personal a su cargo permanenteroentel fin de mejorar la calidad de

servicio de su hotel, el 45% restante dice quémloace.



CUADRO # 25

¢, Qué tiempo tiene trabajando es este hotel?

# Orden Alternativas Cantidad
A Ceibo Real 1 Afo
B New York 2 Anos
C Emperador 3 Afos
D Concordé 4 ARos
E Maximo 5 Anos
F El Gato 7 Afos
G Quinta San Juan 8 Afos
H Conquistador 15 Afos
I Ejecutivo 30 Afos
San Marcos 10 Afos
Cabrera 12 Afios
Fuente Gerentes de los hoteles de la ciudad de Portoviej
Elaboracién: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

107

Como se aprecia en los resultados en las encugsiase les aplico a los gerentes que
estan ejerciendo esta labor en los hoteles dedad de Portoviejo, tienen trabajando

desde un ano hasta los 30 afios.



CUADRO # 26

Sus conocimientos de hoteleria los adquirié por:
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# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Experiencia 7 64%
B Capacitacion 4 36%
C Estudios 0 0%
Total 11 100%
Fuente Gerentes de los hoteles de la ciudad de Portoviej
Elaboracién: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Segun los resultados de las encuestas aplicadssgelentes de los diferentes hoteles
de la ciudad de Portoviejo, 7 de ellos, (64%),niffestan que realizan su trabajo en
base a la experiencia que han adquirido, 4, (3@&kan su trabajo en la capacitacion

gue han recibido, ninguno lo hace en base a [sapeion académica.
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CUADRO # 27

¢, Usted recibe capacitacion permanente para mejorda calidad de servicio?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 7 64%
B No 4 36%
Total 11 100%

Fuente Gerentes de los hoteles de la ciudad de Portoviej
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:
Al analizar los resultados del presente cuadro resad los gerentes reciben
capacitacion permanente con el fin de mejorar lalah de servicio del hotel a su

cargo, el 64% (7) determinan que si lo hace, masntjue el 36%, no lo hace.
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CUADRO # 28

¢, Capacita al personal permanentemente para mejorde calidad de servicio de su
hotel?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 5 45%
B No 6 55%
Total 11 100%

Fuente Gerentes de los hoteles de la ciudad de Portoviej
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Al analizar los resultados del presente cuadroressibse capacita al personal que esta a
cargo de los gerentes, se demuestra que el 49hace, mientras que el 55%, no lo

hace
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CUADRO # 29

¢, Como cree usted que es la infraestructura que tien los hoteles de la ciudad de
Portoviejo para su atencion?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Buena 20 8%
B Mala 78 31%
C Aceptable 152 61%
Total 250 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Segun los resultados de las encuestas aplicadaschdntes que llegan a los hoteles de
la ciudad de Portoviejo, 152 (61%), manifiestan tuénfraestructura que tienen los
hoteles de la ciudad para su atencion es acepf&dl€81%), que es mala y 20 (8%),

gue es buena.
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CUADRO # 30

¢La calidad y servicios que brinda este hotel sond mas adecuados y satisface sus
expectativas?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Siempre 20 8%
B A veces 177 71%
C Nunca 53 21%
Total 250 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En los resultados que muestra el presente cusdBaprecia que 177 clientes (71%)
reconocen que la calidad y servicios que brindanHhotelesa vecessatisface sus

expectativas, 53 el (21%), qoancay 20 (8%) quesiempre.



CUADRO # 31

¢, Cual de estos servicios cree usted que brinda ebteel?
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# Orden Alternativas Cantidad | Porcentaje Total | Porcentaje
A Restaurante 132 53% 250 100%
B Lavado y planchado 25 10% 250 100%
C Room service 67 27% 250 100%
D Refribar 201 80% 250 100%
E TV cable 202 80% 250 100%
F Boutique 26 10% 250 100%
G Garaje 69 28% 250 100%
H Peluqueria 1 0% 250 100%
I Internet 140 56% 250 100%
J Seguridad 227 91% 250 100%
K Sauna 25 10% 250 100%
L Piscina 26 10% 250 100%
M Gimnasio 28 11% 250 100%
N Casino 24 10% 250 100%
N Guarderia 0 0% 250 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo

Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion

En el analisis de este cuadro segun las respudsthss clientes, se demuestran los
diferentes servicios que ellos reciben en los lestede la ciudad de Portoviejo,

predominando el servicio de seguridad, en un 9&%iglue el de TV cable y de refribar

(80%), Internet (56%). el de restaurante con (53%0)le garaje (28%), room service

(27%), gimnasio, (11%), Los otros servicios deado y planchado, boutique,

peluqueria, sauna, piscina, casino y guardesipasan del 10%.
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CUADRO # 32

¢ Usted encuentra en este hotel los niveles de catidque usted busca?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 56 22%
B No 194 78%
Total 250 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:
Se puede apreciar en los resultados de la peesemiuesta que los clientes en un 78%
manifiestan que no encuentran los niveles de ahligee buscan en los hoteles de esta

ciudad, el 22% restante determinan que si
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CUADRO # 33

¢,Con que frecuencia usted utiliza este hotel?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Siempre 41 16%
B A veces 129 52%
C Nunca 1 0%
D Primera vez 79 32%
Total 250 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Se puede apreciar que la mayoria de los clien%.el 52%, revelan qua veces
utilizan el mismo hotel para pernotar en estidad, mientras que 79 clientes el 32%
lo hace poiprimera vez, 41 el 16% lo hacsiempre, dejando a 1 cliente qurincalo

utilizaria.
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CUADRO # 34

¢,Cree usted que los hoteles de la ciudad tienerudma ubicacion en funcion a sus
necesidades?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 143 57%
B No 107 43%
Total 250 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:
143 clientes, que representan el 57% manifiegtenal hotel que ellos llegan tiene
buena ubicacion para todas las actividades queaguiemprender o necesitar, 107

clientes, el 43% declaran que no tienen buenaaidic.



118

CUADRO # 35

¢En el hotel que utiliza encuentra todos los sewoios que busca?

# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Si 34 14%
B No 216 86%
Total 250 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:
El 86% de los clientes indican que no encuertweas los servicios que ellos buscan
y desearian en el hotel que estan hospedadb4%elrevelan que si encuentran todos

los servicios que requieren.



CUADRO # 36

¢La atencion del hotel que utiliza llena sus exptativas?
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# Orden Alternativas Cantidad Porcentaje
A Mucho 25 10%
B Poco 165 66%
C nada 60 24%
Total 250 100%
Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En este caso los clientes en su mayoria, 165 (6@%¥pondieron por la alternativa de
poco, 60 (24%), quenada, y 25 (10%), quemucho. Como se puede apreciar la

atencion a los clientes no llena las expectatiuastienen sobre una buena atencién.



CUADRO # 37
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Para realizar su trabajo en el area que labora, usd tiene:

Alternativas | Personal de apoyo | Administradores Gerentes | Propietarios
Experiencia 93% 63% 64% 73%
Capacitacion 7% 28% 36% 27%
Estudios 0% 9% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente Personal de apoyddministradores, Gerentes y Propietarios de lastréh hotelera de la ciudad de
Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

Segun los resultados de las encuestas aplicagessalnal de apoyo, administradores,
gerentes y propietarios de los diferentes hotekedadciudad de Portoviejo, en su
mayoria manifiestan que ellos realizan su trabajbase a laxperienciaque han ido
adquiriendo en su trabajo; y otro porcentaje hecajmacitdndose permanentemente.
Solo el 9% del estrato de los administradoresnegstéparados basados en que haya

cursado estudios superiores o intermedios paraaedhs labores que ellos hacen



CUADRO # 38
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¢, Usted recibe capacitacion permanente para mejorda calidad de servicio?

Alternativas | Personal de apoyg Administradores | Gerentes | Propietarios
Si 36% 55% 64% 64%
No 64% 45% 36% 36%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente Personal de apoyAdministradores, Gerentes y Propietarios de lastréh hotelera de la ciudad de
Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En este cuadro se aprecia que el personal de apoyaon 64%, especifican que no
recibe capacitacion permanente, mientras que lodmingstradores, gerentes y
propietarios de los diferentes hoteles de la ciutkadortoviejo, declaran que ellos si

capacitan al personal que tiene a su cargo lziateal cliente.
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CUADRO # 39

¢,Cree usted que la infraestructura que tienen losdteles de la ciudad de portoviejo
es?:

Alternativas | Personal de apoyo | Administradores | Clientes
Buena 76% 73% 8%
Mala 0% 27% 31%
Aceptable 24% 0% 61%
Total 100% 100% 100%

Fuente Personal de apoyAdministradores, y clientes de la industria heizlde la ciudad de Portoviejo
Elaboracion: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En los resultados que arroja la siguiente priegse puede apreciar que el personal de
apoyo y los administradores, de los diferentdslés de la ciudad de Portoviejo, en

un 75% consideran que la infraestructura que niéoe hoteles es buena. Los clientes
tienen otra apreciacion sobre este interrogang 61% determinan que la misma es

aceptable, mientras que el 31% de este mismo@sispecifican que la misma es mala.
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CUADRO # 40

¢ La calidad de los servicios que brinda este hotalpn los mas adecuados y satisface
las expectativas del cliente?

Alternativas | Personal de apoyg Administradores | Clientes

Siempre 36% 18% 8%
A veces 64% 82% 71%
Nunca 0% 0% 21%
Total 100% 100% 100%

Fuente Personal de apoyddministradores, y clientes de la industria feytede la ciudad de Portoviejo
Elaboracién: La Autora

GRAFICO # 40
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Andlisis e Interpretacion:

El personal de apoyo, administradores y clierdedos diferentes hoteles de la ciudad
de Portoviejo, en un 72%, coinciden e indican lquealidad de los servicios que se
brinda en los hoteles vecesson los mas adecuados y satisface las expectdivis
clientes. Hay un porcentaje del 21% de los adergque detallan que esto no se da

nunca ya que no se buscan satisfacer la expectk cliente por parte de los hoteles



CUADRO # 41

¢,Cudles de los siguientes servicios brinda este &loa sus clientes?

Alternativas | Personal de apoyg Administradores | Clientes
Restaurante 67% 73% 53%
Lavado y 10% 10% 10%
planchado

Room service 12% 18% 27%
Refribar 88% 73% 80%
TV cable 83% 82% 80%
Boutique 10% 10% 10%
Garaje 48% 36% 28%
Peluqueria 0% 0% 0%
Internet 43% 27% 56%
Seguridad 100% 100% 91%
Sauna 10% 10% 10%
Piscina 10% 10% 10%
Gimnasio 7% 0% 11%
Casino 7% 10% 10%
Guarderia 0% 0% 0%

Fuente Personal de apoyddministradores, y clientes de la industria hetede la ciudad de Portoviejo

Elaboracién: La Autora
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Andlisis e Interpretacion:

En el razonamiento de este cuadro, tanto el pergdergpoyo, los administradores
y los clientes, indican cuales son los servigjae brindan los hoteles de la
ciudad de Portoviejo, predominando el servicio elgusidad, en un 97%, lo sigue
el de refribar (80%), TV cable (82%), el de restate (64%), el de garaje (37%),
Internet (42%) y el de room service con el (19%9s btros servicios de lavado y
planchado, boutique, peluqueria, sauna, pisginajasio, casino y guarderia, no

pasan del 12%.
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CUADRO # 42

Cree usted que los clientes encuentran en este Hates niveles de calidad y
satisfaccion que buscan?

Alternativas | Personal de apoyqg Clientes

Si 76% 22%
No 24% 78%
Total 100% 100%

Fuente Personal de apoyg/ clientes de la industria hotelera de la ciudadPortoviejo
Elaboracién: La Autora

GRAFICO # 42
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Andlisis e Interpretacion:

El personal de apoyo en un 67%, definen quecliestes si encuentran los

niveles de calidad y satisfaccién que buscan cuardwspedan en los hoteles de
la ciudad de Portoviejo, mientras que el 78% declentes determinan que ellos

no encuentran los niveles de calidad, ni de satigfa que ellos buscan..
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CUADRO # 43

¢,Cree usted que los hoteles de la ciudad, tienendma ubicaciéon?

Alternativas | Personal de apoyg Administradores | Clientes

Si 98% 100% 57%
No 2% 0% 43%
total 100% 100% 100%

Fuente Personal de apoyddministradores, y clientes de la industria hetede la ciudad de Portoviejo
Elaboracién: La Autora

GRAFICO # 43
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Andlisis e Interpretacion:

Al realizar el andlisis del presente cuadro sterdnina por parte del personal de
apoyo y los administradores (99%) y de los clien{67%), que los hoteles de la
ciudad de Portoviejo tienen buena ubicacion queplsmite a los clientes estar
cerca o acceder a un medio para resolver sus pmabl® visitar algun lugar
turistico o cualquier otra actividad para lo cualoy hay otro porcentaje muy

representativo de los clientes (43%) que manéresto contrario.
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CUADRO # 44

Los clientes de este hotel, encuentran todos los\seios que buscan?

Alternativas | Personal de apoyqg Clientes

Si 10% 14%
No 90% 86%
Total 100% 100%

Fuente Personal de apoyq/ clientes de la industria hotelera de la cilide Portoviejo
Elaboracién: La Autora

GRAFICO # 44
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Analisis e Interpretacion:

Tanto los estratos del personal de apoyo comogeclentes manifiestan que en
los hoteles de la ciudad de Portoviejo no encuertrdos los servicios que ellos
buscan, asi lo indican el 88%, unificado de edtssgrupos, mientras que el 12%

restante determina lo contrario.
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CUADRO # 45

¢ Capacita al personal permanentemente para mejorda calidad de servicio
de su hotel?

Alternativas | Administradores | Gerentes | Propietarios

Si 45% 45% 55%
No 55% 55% 45%

Fuente Personal de apoyddministradores, Gerentes y Propietarios de lastria hotelera de la ciudad de
Portoviejo
Elaboracién: La Autora

GRAFICO # 45
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Analisis e Interpretacion:
Las respuestas a esta interrogante son divididas ks estratos encuestados en
relacion a si se capacita al personal de apoys, gérente, administradores y

propietario indican que el 48% si lo hace, mientoue el 52%, no lo hace.



CATEGORIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE
CALIDAD Y SERVICIO

VARIABLE DEPENDIENTE
INDUSTRIA HOTELERA

PERSONAL

APOYO.

DE

El personal de apoyo solo realiza su trabajo ere kbasla

Las respuestas por parte del personal de a

experiencia que ellos tienen, académicamente n@n gsidican que se esta dando un servicio acorg

preparados para realizar las labores que ellaserhy ng
reciben ninguna capacitacion permanente para adequievos

conocimientos.

El personal de apoyo indica que la calidad desésicios que
se brinda en los hotelesa vecesson los mas adecuados

satisface las expectativas de los clientes

satisfacer la expectativa del cliente por parte

los hoteles

poyo
le a
» de
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ADMINISTRADORES.

En los servicios que brindan los hoteles de ladadude
Portoviejo, predomina el servicio de seguridaduenl00%, lo
sigue el de refribar (88%) y TV cable (83%), el rdstaurante
(67%), el de garaje (48%), Internet (43%). Los ®tservicios
de lavado y planchado, am service, boutique, peluquer

sauna, piscina, gimnasio, casino y guarderia, sarpdel 12%.

Segun el personal de apoyo, los clientes en@rehus niveles
de calidad y satisfaccion que buscan cuando seedaspen los
hoteles de la ciudad de Portoviejo, asi respoetéi% de los

encuestados, mientras que el 24% determinan loazant

Los Administradores no reciben capacitacion pesntn sus
labores la realizan basado en su experiencia @ nalguna
formacion académica y capacitan al personal gizeaesu carg(

de acuerdo a sus conocimientos.

N
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Para medir la calidad del servicio del hotel ddsninistradores

utilizan la opinion de los clientes y la lealtdallos clientes.

Los diferentes servicios que brindan los hotelesladciudad de

Portoviejo son: el de seguridad, en un 100%, doesiel de TV,
cable (82%), de refribar y el de restaurante &8%4), el de
garaje (36%), Internet (27%). Los otros serviciade lavado Yy
planchado, room service, boutique, peluqueria, naapiscina

gimnasio, casino y guarderia, no pasan del 10%.

Los administradores de los hoteles en un 82%, métan quea
vecesla calidad de servicios que brinda su hotel san s

adecuados y satisface a los clientes.

D
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PROPIETARIOS

GERENTES

El hotel San Marcos con 35 afios es el mas antigua diudad
de Portoviejo, lo sigue el Ejecutivo 30 afos, ebi@ea con 1§
afos, el Concordé con 14 afos. Los demas estajodibkns 10
anos.

Los conocimientos de hoteleria que han adquirids
propietarios de los hoteles de la ciudad de Pa@jo@on en bas
a la experiencia y pocos por capacitacion. Recibapacitacion
permanente con el objetivo de mejorar la calidade®icio y

transmiten sus conocimientos a su personal de apoyo

Los gerentes de los diferentes hesetle la ciudad de Portoviej
manifiestan que realizan su trabajo en base adarencia que
han adquirido y la capacitacion permanente qeeiben con e
fin de mejorar la calidad de servicio del hoteuaargo.

Los resultados de la presente encu

tleterminan que los clientes no se sier
esatisfechos con el hotel en que ellos es
alojados ya que no encuentran todos los serv
gue ellos buscan, asi lo indican el 90%, mien

gue el 10% determina lo contrario.

La cantidad de clientes que llegan a los difere
hoteles de la ciudad de Portoviejo mensualm
lo lidera el hotel el emperador con 750 clien
le sigue el Ejecutivo con 400 clientes, el Gat
» Maximo con 380 clientes, el New York con 3

clientes. Los demas estan bajo los 300 cliente

La estructura hotelera de la ciudad de Portov

osta
iten
stan
cios

tras
ntes
les,
oy
00

S.

ejo
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CLIENTES

Los clientes reconocen que la calidad y servigigs brindan |os

hoteles satisfacen sus expectat@agces

los clientes, especifican que los servicios qeeiben en los

hoteles de la ciudad de Portoviejo son: el seywi@ seguridad
en un 91%, lo sigue el de TV cable y de refrib@%§ Internet
(56%). el de restaurante con (53%), el de ga2§8of, room

service (27%), gimnasio, (11%), Los otros sendciale lavado atencion es aceptable

y planchado, boutique, peluqueria,

guarderia, no pasan del 10%.

Los clientes

calidad que buscan en los hoteles de esta ciudad.

Los clientes

ellos buscan y desearian en el hotel que estpetados y lahotel que ellos

atencion  no llena susexpectativas ya que la misma no

buena.

sauna, piscioasino Y,

manifiestan que no encuentran loxlesv de ciudad, algunos lo hacen

5 es aceptable y que el hotel que ellos dirigeret
buena ubicaciéon para todas las actividades
quieran emprender o necesitar sus clientes.

D

,Los clientes que llegan a los hoteles de la ciy

La mayoria de los clientes revelan queeces

p@rimera vez,

pocos son los que lo hacgiempre.

llegan tiene buena ubicag
para todas las actividades que quieran empre

O necesitar.

en

que

dad

de Portoviejo, manifiestan que la infraestructura

que tienen los hoteles de la ciudad para la

utilizan el mismo hotel para pernotar en esta

indican que no encuentran todosdogicios que Mas del 50% de los clientes manifiestan que al

ion

nder



136

CAPITULO V

5.1- COMPROBACION DE LA HIPOTESIS.

Mediante investigacién realizada con el personalageyo, administradores,
gerentes, propietarios y clientes de los hotelda daudad de Portoviejo y basado
en la observacion que se les realizo, se pudenebtinformacién debida, que
analizada e interpretada, lleva a determinar guapatesis planteada sobre “La
calidad y servicio que brindan a los clientesHoteles no es la més adecuada y
incide en el despunte de la industria hoteleraladeiudad de Portoviejo en el
periodo 2006.”;se compruebapor cuanto los sujetos involucrados en la presente
investigacion sobre todo los estratos de los @gentno estan contentos con la
calidad de servicio y atencion que reciben. Leafde preparacion al personal de
apoyo, administradores, propietarios y gerentea pata labor especifica, que la
realizan basados en la experiencia y no en la @eiéa o capacitacion, esto lo
confirma las observaciones que se les hizo &dtsles inmersos en la presente
investigacién, cuyos resultados determinan gaecalidad y servicio y la
atencion no es la mas adecuada a la que espdienét gue pernocta en un hotel.
Esto tiene su fundamento en los cuadros estadistignaficos nimero 2, 3,5, 6y
9, por parte del personal de apoyo, en cuadraéficgs numeros 11, 13, 17, y 18
de los administradores, en cuadros y graficos nan2, de los propietarios, en
cuadros y graficos numeros 26 y 28 de los gereatesuadros y graficos numeros

30 31, 32, 33, 35y 36 de los clientes.
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5.2.-VERIFICACION DE LOS OBJETIVOS.

Los objetivos se pudieron alcanzar a cabalidad, oc@stan establecidos de

antemano.

Objetivo General

* Investigar la incidencia que tiene la calidad grvicio que brindan al

cliente la industria hotelera de la ciudad de Raogfo en el periodo 2006

Andlisis de los Objetivos Especificos.
* Verificar cual es el servicio que brinda la industia hotelera de la

ciudad de Portovieja

La investigacion realizada a traveés de los resoftanbtenidos, permitio determinar
los servicios que mas predominan y que brinda daistria hotelera y son: de

seguridad, TV cable, de refribar, Internet,taesante, garaje y room service.

* Estimar la calidad de servicio que brinda la industia hotelera de la

ciudad de Portoviejo.

En cuanto a la medicion a la calidad de servicigs lgrinda la industria hotelera,
en algunos aspectos es buena y adecuada y enestnosla y no satisface las

expectativas de los clientes.
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» determinar la satisfaccion del cliente con la calad y servicio que

brindan la industria hotelera de la ciudad de Portwiejo.

En base a los resultados de las encuestas apliaaldassujetos involucrados en
esta investigacion sobre todo a los clientes s® sthblecer que los mismos no
estan contentos con la calidad y servicio que bnnlds hoteles de la ciudad de

Portoviejo.

» Conocer cuantas personas usan los servicios de talustria hotelera de la

ciudad de Portoviejo.

Segun los resultados de la investigacion, se leganocer que minimo 150
persona y maximo 750 personas llegan mensualmdagediferentes hoteles de la
ciudad de Portoviejo a ocupar sus servicios. Eal ten todos los hoteles llegan

3.535 personas mensualmente.

 Comprobar la infraestructura que poseen los hoteke de la ciudad de

Portoviejo para el buen servicio de los clientes.

Las respuestas determinan que la infraestructuea ppseen los hoteles de la

ciudad de Portoviejo, es aceptable para dar um bemvicio a los clientes.

 Determinar si los hoteles estan ubicados estratégimente para dar

facilidades a los clientes.
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Los resultados de la investigacion determinan Igsehoteles de la ciudad de

Portoviejo estan bien ubicados para dar facilidadsss clientas.

» Establecer si los hoteles de la ciudad de Portojoe tienen todos los

servicios que buscan los clientes.

Las respuestas dadas por lo encuestados, espealigamente que los hoteles de

la ciudad de Portoviejo, no tienen todos los sesique buscan los clientes

* Proponer alternativa de solucion a la problematicancontrada

La propuesta se la elaboré6 para incluir la dépeion a todos les entes
involucrados en el quehacer hotelero como una fadmanejorar la calidad y
servicio de los hoteles de la ciudad de Portoviegmbios que permitirAn una

mejor direccién de la atencion, calidad y servalicliente.
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CAPITULO VI

6.1.-CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.1.-CONCLUSIONES

* La mayoria de los hoteles de la ciudad de Portvienen entre uno
hasta treinta y cinco afios funcionados, tienenulm@acion acorde a las

necesidades de los clientes.

» El personal de apoyo, administradores, gerentesopigiarios de los
hoteles investigados, realizan su trabajo en bésexperiencia que ellos
han adquirido y no reciben capacitacion permanegrara adquirir

Nnuevos conocimientos.

» El personal de apoyo, los clientes y administraglorandican que la
calidad de los servicios que se brinda en loslé®mta vecesson los mas

adecuados y satisface las expectativas de logedien

* Los servicios que mayormente brindan los hoteles lad ciudad de
Portoviejo, son de seguridad, el de refribar, dable, restaurante,

garaje, Internet.

e Para medir la calidad del servicio del hotel ddsninistradores utilizan
la opinién de los clientes y la lealtad de laertks, pero no especifican

ni indican como lo hacen, silo hacen periddicateeni concreta cuales
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son sus resultados.
Los clientes manifiestan que no encuentran loslesvde calidad, Ila
atencion y los servicios que ellos buscan wede en el hotel que

estan hospedados, el mismo no llena sus expexdativ

Que en la mayoria de los hoteles encuestados soprépietarios los

gerentes y en algunos casos también los admirisasd

En un 80% los hoteles de la ciudad de Portoviejtier®n servicios de
entretenimiento para sus huéspedes o clientesajode venden suefios

y en algunos casos alimentacion.

El servicio de Internet en su totalidad esta uwcan un solo espacio,

uno o dos tienen estaciones por piso.
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6.2.-RECOMENDACIONES

e Los hoteles de la ciudad de Portoviejo que tienemchos afnos
funcionado deben redisefiar renovar su instalaciénninera mas
funcional y acorde a las necesidades y estanddeesspacios que exige
la industria hotelera a nivel internacional y lagewos que se construyan

se exija que incluyan estos estandares.

* El personal de apoyo, administradores, gerentesopigiarios de los
hoteles investigados, deben realizar su trabajase a la formacion
académica recibiendo capacitacion permanente adgairir nuevos

conocimientos.

* Los hoteles deben dar servicios de calidad aliestes todo el tiempo y

no a veces, que vaya a satisfacer las expedate/éos clientes.

e Los hoteles de la ciudad de Portoviejo, debemdhritodos los servicios
que el cliente requiere y los estandares que eaigalustria hotelera y
no solamente seguridad, refribar, TV cable, teat#e, garaje, e

Internet.

* los administradores, gerente y propietarios tienensaber la opinion de
los clientes como una forma de determinar si sigcses son de calidad,
los satisface y encuentran lo que buscan y indagkorma, manera de

gue los mismos se sientan contentos y siempregegrcomo una forma
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de medir la lealtad de los clientes por el buenige y calidad que se les
brinda. Esto debe hacérselo por medios de encugstés misma
procesarla para saber sus resultados y asi mejaratencion hacia los

clientes.

Los Propietarios, gerentes y administradores dehgjorar los niveles
de calidad, la atencién y los servicios quecl@ntes buscan y desean

en el hotel que se hospedan, y llenar sus &dpess.

Que los propietarios de hoteles deben ver |a dagam a su personal no

como gasto, sino como una inversion.

Los propietarios de los hoteles deben confiar @ @#rsona la gerencia de

su empresa hotelera, el mismo que debe ser ursproé en esta area

Que el servicio de Internet debe darselo en ttamsareas del hotel,
capaz de darle las facilidades al cliente paradgueualquier lugar dentro
del hotel pueda acceder a este servicio, considergue el 80% de las
personas que buscan hospedaje en Portoviejo |l haatéevidades de

negocio, gestiones o trabajo. el hotel,.
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CAPITULO VIl

/.- PROPUESTA

7.1.-TITULO DE LA PROPUESTA

PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD, SERVICIO Y
ATENCION A LOS CLIENTES, A LAS PERSONAS
INMERSAS EN LA INDUSTRIA HOTELERA DE LA

CIUDAD DE PORTOVIEJO EN EL ANO 2007.
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7.2.-PRESENTACION

Es evidente que las empresas hoteleras de hoy dmitenciar y cuidar los
recursos humanos como estrategia mas importante fgr competitivos. Las
mejores instalaciones y dotaciones de un hotel v&aradas por los clientes
cuando cuentan con personas capaces de transmofésionalidad y honestidad en
lo que hacen u ofrecen y poseer una actitud abjepasitiva, que permite la

relacion calida y humana por encima de cualquier ainsideracion.

La actividad hotelera se ha visto afectada en llimas afios, por los cambios que
se han producido en las estrategias y politicdessdeecursos humanos en todos los

sectores economicos, principalmente en los sesuicio

Esto obliga a estas empresas a redefinir los ctoeeplacionados con el recurso
humano, ya que tienen que responder a las exigend&a un nuevo cliente que

cada vez es mas experto y mas dificil de satisfacer

Los nuevos conceptos de calidad, tales como laciatenal cliente, la

productividad, la creatividad, los procesos, lampetencias, la polivalencia, la
externalizacion de los servicios, la evaluaciorfplanacion continua, las unidades
estratégicas de negocios, etc, se han convertidosemotores del cambio en las

empresas y de manera mas representativa en |aftel
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7.3.-JUSTIFICACION

Los hoteles del mundo requieren de personas sfée eapacitadas para ejercer
las labores y actividades que ofrecen a sus clertss mismos deben ser
capacitados o ser profesionales formados acadéreita en esta area, solo asi se
puede deducir que la industria hotelera tenga ngjaeala su ocupacioén y pueda
cumplir sus objetivos y metas para la que fue @elicha institucion de servicio al

cliente.

Los hoteles de la ciudad de Portoviejo deben déacaon personas preparadas,
capacitadas en hoteleria y turismo como manerarmr t éxito en su hotel y de
brindar la atencion requerida por los clientes, g&ia razon es importante incluir
una propuesta que vaya a solucionar la probleméticontrada en los hoteles de
la ciudad de Portoviejo. La inclusion de estraegique incluyan tematicas
referentes a hoteleria y turismo permitirA que passonas involucradas en la
atencion a los clientes puedan desenvolverse cgormsaguridad y confianza y

estar atentos a sus necesidades y requerimientos.

La atencion actual que brindan los hoteles deudad de Portoviejo esta basada en
la experiencia que han ido recopilando a travésiei@po en el lugar que trabajan
o se desenvuelven las personas involucradas emoldematica, de ahi que es
importante un proyecto que vaya a innovar y aaaiconocimientos, que vayan
a mejorar y no a interferir las labores de subaj@ diario en el hotel con el

propadsito Unico de dar una atencion y servicicalelad.
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La presente propuesta es factible aplicarla porfédadidades que prestan los
propietarios, gerentes, administradores y sobre tldpersonal de apoyo cuya
predisposicion es positiva y loable para cambiarejorar su forma de atender a los
clientes. Esto conlleva ha hacer comprender al esapo hotelero que él, debe
prever eso y organizar el futuro de la empresac@sio orientar las estrategias a
sequir, debe planificar y coordinar los objetiMos, instrumentos y los medios como
un proceso sistematico de prevision de futurgplhaificacion prepara a la empresa

a las modificaciones del entorno y obliga a losdivos a buscar objetivos posibles.

El gerente hotelero debe impartir una administracdmamica coordinando la
accion y los medios materiales de la empresa \s&ezaque las personas y las

técnicas en la proyeccidon segun sus objetivos.

El administrador de un hotel es el responsablerdanizar, dirigir, coordinar y

asegurar el perfeccionamiento eficiente y rentdbleu empresa.

El personal de apoyo debe estar concienciadoeenpresa es la mejor y por lo
tanto debe tener seguridad en lo que hace y gi@clegrar captar la confianza del

huésped, lo que se complementa con la atencicalidad de servicio que brinda.

El presupuesto que demande la aplicacion de espaug@sta correra a cargo de los

propietarios de los hoteles.
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7.4.-OBJETIVO GENERAL.

* Incorporar estrategias para mejorar la calidaeivigo y atencion a los
clientes, a las personas inmersas en la industtielena de la ciudad de

Portoviejo en el afio 2007.

7.5.-OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Promover conocimientos tedricos y practicos denestides de la hoteleria
internacional a los propietarios, gerentes y adstriailores como entes que

estan en la direccion de la industria hoteleraad@udad de Portoviejo.

» Capacitar al personal de apoyo con conocimientosedécios de calidad,
atencion al cliente, relaciones humanas etc, cqmeot@a de dar un buen
servicio y atencion y que los clientes se sientaisfechos y llene sus

expectativa al estar pernoctando en un hotel deitiad de Portoviejo

7.6.-DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

7.6.1.-ESTRATEGIAS

1. Capacitar al personal de apoyo con conocimientosedécios de calidad,
atencion al cliente y relaciones humanas.

2. Promover conocimientos teoricos y practicos danektres de calidad de
la hoteleria internacional a las personas invollmsaen la industria

hotelera.



149

7.6.2.-CURSO DE CAPACITACION AL PERSONAL DE APOYO

7.6.3.-PARTICIPANTES: Personal involucrado en la actividad hotelera.

Duracion: 2 semanas- 60 horas

7.6.4.-OBJETIVO: Capacitar al personal de apoyo con conocimientesedacios

de calidad, atencion al cliente y relaciones husana

7.6.2-CONTENIDOS

1. Presentaciéon: Imagen personal, aseo y vestuario.
2. Atencién al cliente: Estado de animo, salutacidmogocolo.
3. Perfil ocupacional: Como debe ser el personaadedustria hotelera.

4. Desarrollo de competencia segun el area de trabajo.

7.6.6.-METODOLOGIA

Los conocimientos de servicios de calidad, atena@bncliente y relaciones

humanas ofrece a las personas involucradas lduojead en atender a los
clientes que llegan a los hoteles de la ciudadPaltoviejo, quienes obtendran
conocimientos que les permitird tener otra visida lo que es un hotel y de la
atencion que se debe dar a los clientes, los quabsendran de una manera facil,

entendible que les permitira llevarlos a la practic

7.6.7.-EVALUACION

Se la llevara a cabo bajo un proceso de reflexi@mdlisis critico, asi como de
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sintesis conceptual valorativa, de lo cual perénitionocer, comprender, valorar y
aceptar los conocimientos de servicios de calideghcion al cliente y relaciones

humanas como una manera de mejorar.

7.6.8.-ACTIVIDADES A DESARROLLAR
Conferencia sobre cada uno de los contenidos.
Demostracién practica

Momento explicativo de la propuesta

1. Taller sobre conocimientos tedricos y practicos edtandares de la
hoteleria internacional a los propietarios, gerenteadministradores de la

industria hotelera de la ciudad de Portoviejo.

2. Taller dirigido al personal de apoyo con conocintoe de servicios de

calidad, atencién al cliente, relaciones humanas

3. Conferencia sobre los aspectos mas importantes adestructura y
organizacion de un hotel dirigido a los entes inex@ados en la atencion a

los clientes.

4. Cursos o charlas teoricas sobre los aspectos dermién y proteccion
contra incendio especialmente en el plan de emei@ey el aspecto

participativo que este conlleva por parte de tdgeeesonal del hotel.
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7.6.9.- RECURSOS
« Humanos, propietarios, administradores, gerentpgsrgonal de apoyo y
facilitador.
» Logicos: materiales de analisis, planes y cronogem
» Logisticos: tiempo, financiero, coordinaciones.
» Infraestructura: Fisica.

* Instrumentales: Materiales
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7.6.3.-SEGUIMIENTO, MONITOREO Y EVALUACION DE LA

PROPUESTA.

¢ Para el cumplimiento de esta propuesta se integmaacomision compuesta
por dos delegados de los hoteles de la ciudad deviigo, la autora dela
presente propuesta con la finalidad de tomar lasectivos necesarios y

oportunos para la correcta aplicacion de la prdpues

Que los entes involucrados en la industria hoted@tauen los conocimientos

adquiridos en la capacitacion que se les impartio.

¢ El monitoreo se hard mediante la utilizacién deremistro de progreso para
valorar la buena ejecucion de la propuesta. E®curso indispensable para el
perfeccionamiento de los procesos que se aplianaai servicio de calidad y

atencion a los clientes de la industria hotelertaaéudad de Portoviejo.

¢ La evaluacion se la realizard mensualmente al térrde cada mes con la
necesidad de analizar el avance de la propuestagrtdecisiones pertinentes
para el éxito de la misma. La evaluacién se cotevien instrumentos Util para
el propietario, gerente y administrador donde sebedvisualizar posibles

errores de los alumnos

¢ Se hara una evaluacion procesual en cada una defdasitaciones y la puesta
en practica de la propuesta. La evaluacion seh@r@mienta de reflexion del

servicio y calidad.
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¢ La evaluaciéon final se hara a través de la puestapictica de los
conocimientos adquiridos en los diferentes hotdkea ciudad de Portoviejo,
en donde el personal de apoyo debe actuar pacaiantg calidad de servicio y
la atencion a los clientes, asi de esta maneraradugran los procesos
deseables de que los cliente se sientan satisfemhel servicio y la atencion

encontrada.



7.6.4.-MARCO LOGICO

FIN

LOGICA DE | INDICADORES FUENTES SUPUESTOS
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7.6.5.-CRONOGRAMA.

ler. Mes 2°. Mes 3er. Mes
No. | ACTIVIDADES 1 2 1] 2| 3 1 2 3
1 | Presentacion de &
propuesta.
2 Seleccion de facilitador X
3 | Organizacion de la X
capacitacion a implantay.
4 | Ejecucion de la
capacitacion
5 | Taller sobre X | X
conocimientos tedricos y
practicos de estandarges
de la hoteleria
internacional
Taller dirigido al X
personal de apoyo cgn
conocimientos de
servicios de calidad,
atencion al cliente,
relaciones humanas
6 | Conferencia sobre lags X
aspectos mas
importantes de la
estructura y
organizacion de un hotel
7 Evaluacion de la X
capacitacion.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA INDUSTRIA

HOTELERA DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJO .

Distinguido Cliente, buscando determinar ladeaicia que tiene la calidad y
servicio que brindan al cliente la industridebera de la ciudad de Portoviejo
Me permito solicitar a usted responder a las prEgude la presente encuesta, que
pretende obtener informacién con el propésito datplr alternativas estratégicas
de cambio futuro en el servicio y la calidad hext&l como factor importante en el

desarrollo de la misma.

1.-¢,Como cree usted que es la infraestructura quéehen los hoteles de la
ciudad de Portoviejo para su atencién?

Buena. ()

Mala. ()

Aceptable ()

2. ¢La calidad y servicios que brinda este hotebs los mas adecuados y
sastiface sus expectativas?

Siempre ()

Aveces ()

Nunca ()

3.-¢,Cual de estos servicios cree usted que brindste hotel?.

Restaurante

Lavado y planchado

Room service

Refribar

TV cable

Boutique

Garaje

Peluqueria

Internet

Seguridad
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Sauna

Piscina

Gimnasio

Casino

Guarderia

4.-¢ Usted encuentra en este hotel los niveles déidad que usted busca?

Si (
No (

N N

5.-¢ El hotel que utiliza con que frecuencia lo ha®e

Siempre (
A veces (
Nunca (

N N N

6.-¢,Cree usted que los hoteles de la ciudad tienlbaena ubicacion en funcion
a sus necesidades?

Si
No

N
N N

7.-¢, En el hotel que utiliza encuentra todos lossgcios que busca?

Si
No

—
N N’

8.-¢ La atencion del hotel que utiliza llena sus erptativas?

Mucho
Poco
Nada

NN N
N N N
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ENCUESTA DIRIGIDA A EL PERSONAL DE APOYO DE LA
INDUSTRIA HOTELERA DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJO.

Sres. (ras), buscando determinar la incidenatatigne la calidad y servicio que
brindan al cliente la industria hotelera deciladad de PortoviejdMe permito
solicitar a usted responder a las preguntas deelsepte encuesta, que pretende
obtener informacion con el propdsito de plantederahtivas estratégicas de
cambio futuro en el servicio y la calidad hoteler@omo factor importante en el

desarrollo de la misma

1.-¢Que tiempo tiene trabajando en este hotel?

2.-¢ Para realizar su trabajo en el area que labar usted tiene?:
Experiencia ()
Capacitacion ()
Estudios ()

3.-¢Usted recibe capacitacion permanente para mejar la calidad de
servicio?.

Si
No

()

()

4.-¢;Cree usted que la infraestructura que tieneros hoteles de la ciudad de
Portoviejo es?.

Buena. ()

Mala. ()

Aceptable ()
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5.-¢La calidad de los servicios que brinda esteotel, son los mas adecuados y
sastiface las expectativas del cliente?
Siempre

A veces
Nunca

NN N
N N N

6.-¢,Cual de los siguientes servicios brinda estetel a sus clientes?.

66

Lavado y planchado

Room service

Refribar

TV cable

Boutique

Garaje

Peluqueria

Internet

Seguridad

Sauna

Piscina

Gimnasio

Casino

Guarderia

7.-¢,Cree usted que los clientes encuentran en eltael los niveles de calidad y

satisfaccion que buscan?

Si ()
No ()

8.-¢,Cree usted que los hoteles de la ciudad tienemena ubicacion?
Si ()
No ()

9.-¢Los clientes de este hotel encuentran todos servicios que buscan?

Si
No

N
N N
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ADMINISTRADORES DE LA INDUS TRIA
HOTELERA DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJO.

Sr. (&) Administrador, buscando determinarntadencia que tiene la calidad y
servicio que brindan al cliente la industridebera de la ciudad de Portoviejo
Me permito solicitar a usted responder a las prEgude la presente encuesta, que
pretende obtener informacién con el propésito datplr alternativas estratégicas
de cambio futuro en el servicio y la calidad hext&l como factor importante en el

desarrollo de la misma

1.-¢Que tiempo tiene trabajando en este hotel?

2.-¢ Los conocimientos para administrar esta empredas adquirié por:
Experiencia ()
Capacitacion ()
Estudios ()

3.-¢Usted recibe capacitacion permanente para mejar la calidad de
servicio?.
Si ()

()

No

4.-¢ Capacita al personal permanentemente para mejar la calidad de servicio

de su hotel?.

Si
No

N N
N N
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5.-¢Usted considera que este hotel tiene la inframgctura adecuada para que

funcione como tal?

Si
No

N N
N N

6.-¢, Cuales son los parametros para medir la calidade servicio del hotel que

usted administra?. Especifiquelo

7.-¢Cuantas personas llegan mensualmente a esthotel?

Especifiquela.

8.-¢,Cual de los siguientes servicios brinda estetel a sus clientes?.

Restaurante

Lavado y planchado

Room service

Refribar

TV cable

Boutique

Garaje

Peluqueria

Internet

Seguridad

Sauna

Piscina

Gimnasio

Casino

Guarderia

9.-¢La calidad de servicios que brinda este hotsbn los mas adecuados y
sastiface las expectativas de sus clientes?.
Siempre

(
A veces (
Nunca (

N N N
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10.-Considera usted que la estructura hotelera edla ciudad de Portoviejo

corresponde a:

Buena. ()
Mala. ()
Aceptable ()

11.-;Este hotel tiene buena ubicacion?.

Si ()
No ()
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE HOTELES DE LA
CIUDAD DE PORTOVIEJO.

Sefor (a) Gerente, buscando determinar la incideqee tiene la calidad del
servicio que brinda al cliente la Industria Hotalele la ciudad de Portoviejo,
me permito solicitar responda a la preguntas derésente encuesta, que
pretende obtener informacién con el propdsito dantgbr alternativas
estratégicas de cambio futuro en la calidad deigeriotelero, como factor

determinante en el desarrollo de la misma.

1. ¢ Qué tiempo tiene trabajando en este hotel?

2. Sus conocimientos de hoteleria los adquirié por:

Experiencia ( )
Capacitacion ( )
Estudios ( )

3. Usted recibe capacitacion permanente para mejorala calidad de

Servicio.
Si ()
No ( )

4. Capacita al personal permanentemente para mejorala calidad de
servicio de su hotel.
Si ()

No ()
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PROPIETARIOS DE HOTELES D E LA
CIUDAD DE PORTOVIEJO.

Sefor (a) Propietario, buscando determinar la emdth que tiene la calidad del
servicio que brinda al cliente la Industria Hotelele la ciudad de Portoviejo, me
permito solicitar responda a la preguntas de |&emte encuesta, que pretende
obtener informacion con el propdsito de plantederahtivas estratégicas de
cambio futuro en la calidad de servicio hotelemmmno factor determinante en el

desarrollo de la misma.

1. ¢ Qué tiempo tiene funcionado su hotel?

2. Sus conocimientos de hoteleria los adquirié por:

Experiencia ( )
Capacitacion ( )
Estudios ( )

3. Usted recibe capacitacion permanente para mejorda calidad de servicio.
Si ( )

No ( )

4. Capacita al personal permanentemente para mejar la calidad de servicio
de su hotel.
Si ( )

No ()
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