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RESUMEN

Dentro del contexto de un mundo globalizado, lametitividad de los diversos sectores
productivos de un pais deben ser reorientadosigfirédos hacia la consecucion de
infraestructuras desarrolladas y orientadas a pecapwar parametros de prevencion y
seguridad dentro del sector turistico y especifes#@m del sector hotelero en relacion
con el incremento de la demanda turistica.

Medidas de prevencién y seguridad como se demuestréargo del presente trabajo de
investigacion, basicamente la innovacion de tegialmoderna y la implementacién de
nuevas normas y procedimientos actualizados, t¢oysti la premisa general y el eje

articulador del mismo; en cuanto dice relacion & n@rmas de calidad que deben
implementarse y cumplirse para brindar la ofertabtnes y servicios de quienes

demandan atencion de primer nivel dentro del camgpelero de la ciudad de Manta.

Es por esta razon que la muestra de los hoteleadimsncomo referencia para el

desarrollo del presente trabajo, demuestran landals y recursos limitados con el

objetivo central del mismo, y que lo constituyerptavencion y seguridad que ofrecen
los hoteles de la ciudad de Manta y su relacionetamcremento de la demanda turistica,
dejando entre ver que tanto la innovacion de dstraenoderna como el cambio total de
practicas antiguas se encuentra en perfecta dalaoin el indice de desarrollo turistico

de la ciudad con la promisoria oferta de nuevosposntlel sector laboral que tiendan a
brindar oportunidad a los profesionales de esta &emados por el alma mater

mantense, quienes se constituyen en los abalizadomdesarrolladores del presente
trabajo, tratando de socializarlo con los sect@mpresariales que hacen del sector
turistico su fuente de ingreso personal y desard#ltoda la comunidad mantense.



SUMMARY

Inside the context of a world globalizado, the cefityeness of the diverse productive
sectors of a country should be reoriented and imetftoward the attainment of
developed infrastructures and guided to provideupaters of prevention and security
inside the tourist sector and specifically of theteh sector in connection with the
increment of the tourist demand.

Measures of prevention and security like it is destated along the present
investigation work, basically the innovation of neod technology and the
implementation of new norms and up-to-date procesiuthey constitute the general
premise and the axis articulator of the same oseoan as he/she says relationship to
the norms of quality that should be implemented nbde completed to offer the offer
of goods and services of those who demand atteofidinst level inside the hotel field
of the city of Blanket.

It is for this reason that the sample of the hotaken as reference for the development
of the present work, they demonstrate the falenaiad limited resources with the
central objective of the same one, and that thengtttote it the prevention and security
that offer the hotels of the city of Blanket andithrelationship with the increment of the
tourist demand, leaving among seeing that so miaehnnovation of modern structure
as the total change of practical old it is in petfeelationship with the index of tourist
development of the city with the promissory offémew fields of the labor sector that
you/they spread to offer opportunity to the proi@sals of this area formed by the soul
mater you stay who are constituted in the abalimsl@and developers of the present
work, trying to socialize it with the manageriakcges that make of the tourist sector

their source of personal entrance and developnfeheavhole community stays.



INTRODUCCION.

El presente trabajo de investigacion y especificaenel capitulo tercero, tiene que ver

con el tema planteado como producto de una semmcigestas realizadas a los hoteles,
turistas y empleados, que ha demostrado que eayarfa de la muestra los hoteles que
ofertan servicios turisticos en la ciudad de Martauentan con medidas de prevencion

y seguridad en un porcentaje de un 90 %.

El tema propuesto es de completa validez y actdlig surge de la necesidad de
implantar nuevas técnicas y procedimientos en daasdile seguridad y prevencion en

los diferentes hoteles de la ciudad de Manta y cafeyente nacional.

El capitulo IV hace referencia a los origenes dadteleria, doctrina complementada
con una extensa bibliografia al respeto haciendandfisis conceptual teorico, préactico
y con reforzamiento y fundamentacion legal amparaela normas internacionales

reconocidas y que basicamente son las ISO.

De la misma manera analiza ampliamente el desaryodivolucion de la hoteleria y su
transformacion, con el devenir del tiempo asi cemn@curso humano y su capacitacion
técnica y profesional que deben cumplir con eleailestconocimientos de la tecnologia

a innovarse, para el mejor funcionamiento de laaferistica en el parque hotelero.

Con relacion a la metodologia, ésta se desapol@&ndo énfasis en la formulacion de
encuestas realizadas a los hoteles escogidos paranuestra realizando la
correspondiente tabulacion de la misma y realizamd@dros estadisticos que
demuestran los porcentajes casi completos de @rmsentie normas de prevencion y
seguridad en los hoteles de la ciudad de Mantaizamalo los diferentes resultados que

por decir lo menos produjeron un resultado negagv@bsoleto de medidas de



prevencion y seguridad que en definitiva asegufanumplimiento de la hipoétesis

formulada en la realizacion del presente trabajmdestigacion.

En referencia a la descripcion y analisis de kEmultados, los cuadros estadisticos
demuestran los porcentajes de las necesidadegeqgea tos hoteles en equipamiento de
primer nivel, con ello no existe una prevencion egwidad adecuada, también es
necesario el personal idoneo en todas sus areamalaria de los hoteles lo que

realizan es un mantenimiento correctivo para deves@era corregir sus instalaciones y
tener operativas las pocas maquinas que existgmresstas razones que al no existir
maquinarias ni personal especializados, carecaintente de prevencion y seguridad

sin mencionar las normas de calidad.

El dltimo capitulo de este trabajo culmina con dasclusiones y recomendaciones del
tema propuesto lo que lograran determinar si lalampcion de nuevas técnicas y
medidas de prevencion y seguridad debidamente eongpitada con el recurso humano
idéneo influyan en una nueva oferta de serviaiosticos modernos y en tecnologia de
primer nivel.

Conclusiones y recomendaciones en lo principakjagil el problema y sus posibles
soluciones debiendo los empresarios de este sEmt@r como punto de partida el
presente trabajo de investigacion y su aplicacioele€reciente desarrollo turistico de la

ciudad y la provincia de Manabi.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Con los conocimientos y experiencias adquiridos largo de la carrera profesional y
Docencia Universitaria, asi como también del proais estudio de esta maestria se
procede a seleccionar algunos temas, y para eljitasiento del mismo fue

conveniente tomar en cuenta algunos criterios:

A) Interés personal sobre el Tema.

B) Relevancia y Pertinencia.

C) Estar inclinado sobre la linea de investigaciomgisia.

D) El conocimiento cientifico no es algo terminadoopduido.

E) En el tiempo surgen problema o interrogantes queritan explicaciones o
soluciones.

F) Originalidad.

G) Viabilidad.

Estos criterios, hicieron que se inicie una Explgna Preliminar, que consisti6 en
indagar fuentes documentales y encuestas preliegnpara precisarlo, conocer los
diferentes criterios que se han vertido alrededsrmismo, saber si cuenta con la
informacion para realizar su investigacion. Reaézalas encuestas preliminares, se
defini6 el tema que mas necesidades tiene considier criterio mas relevante que fue
Interés personal sobre el tema, este escojimierecayd en la Tematica que es
Prevencién y Seguridad que ofrecen los Hoteles de la Ciudad de dvita y su
relacion con el incremento de la demanda turistica



1.1.1 Contextualizacion.

Luego de haberse realizado las encuestas preliesinae estd en condiciones de
planificar la investigacion mediante la elaboracidel disefio que puede estar
constituido de los siguientes puntos:

1.1.2 Contexto macro

Con el transcurso del tiempo, a medida que la tegie avanza, el bienestar humano
crece, lo cudl exige que se creen infraestructiastadas a proporcionar comodidad y
seguridad. Todo riesgo se puede originar en ladiciomes peligrosas creadas tanto por
las maquinas, equipos, instalaciones y procestsldajo, como por los actos peligrosos
del personal. La localizaciéon de riesgos debera responsabilidad de todos los

miembros del hotel, pero en especial y directamédetegerente de seguridad, quien
tendrd a su cargo dicha localizacion de forma peemi@. La comunicacion de la

existencia de cualquier riesgo debera efectuarggeferencia en impresos hechos para

tal efecto por la gerencia de seguridad, a finudese conozca esta medida.

Departamentalizar la institucién por zonas de a&tddes facilitara la localizacion de
riesgos; ademas, la atencion de dichas zonas dgbenstérminos de manejo de
materiales, equipos, herramientas y en especiaprbeleso de desarrollo del trabajo,

funciones y areas funcionales.

Los jefes de areas funcionales deberan mantenactaalizacion un listado de riesgos
localizados, el cual, integrado en la gerenciaadgisdad, constituira el inventario total
actualizado de aquellas. El inventario generaladizado de riesgos constituye un medio
para controlar la evolucion de la actividad de seégd, y un punto de partida para
iniciar acciones planeadas que tiendan a dismmwliminar el grado de peligrosidad

existente. En dicho inventario de seguridad se rdebeanotar tanto los riesgos



eliminados como los incorporados. El gerente deirs#ad deberd contar con dicho
inventario actualizado en los ultimos dias de cades, a fin de disponer medidas

preventivas y correctivas para el mes siguiente.

Los riesgos deberan ser cuantificados mediante taba de condiciones y actos
peligrosos, cada condicion peligrosa debera vaeran puntos de riesgo ofrecido; asi
una condicion peligrosa se podra eliminar o dismirawantitativamente, lo cual

permitira reflejar en una cifra significativa lat@&cion de cada compartimiento del hotel
en lo referente localizacion de riesgos. Todo #lalitara la labor del gerente de

seguridad mediante el analisis estadistico deua@on en términos generales.

Se puede definir a la seguridad como un conjuntmedidas destinadas a proporcionar
bienestar y seguridad a los huéspedes y a susigecias, al minimizar los posibles
riesgos debidos a condiciones inseguras de lalaogia, al eliminar en lo posible los
actos inseguros ocasionados tanto por el persoglahatel como por los propios
huéspedes vy visitantes, al afrontar situacioné®m®rno negativas, ocasionadas por
crimenes, desastres naturales, desordenes cigilesias y otros, que pertenecen a la

calidad de riesgos incontrolables.

La eliminacién de los accidentes en sus diversasfidaciones genera seguridad; para

el usuario, el hotel y el trabajador:

a) Para el usuario significa: seguridad, tranquilidaahfianza, voluntad de retorno,
y agente promocional de la instalacion.

b) Para el hotel, denota reduccion de pérdidas ec@adny sociales, mejora la
imagen de la instalacion, incrementa la produdsigtihotelera, y aumento de su
rentabilidad.

c) Para el trabajador significa ambiente de trabagpadable, laborar en
condiciones de seguridad e higiene, incrementadedductividad personal, y



aumento de la motivacién del personal, que se ¢eaden la autorrealizacion del

individuo.

1.1.3 Contexto meso.

Para efectos de estudio del presente capitulérmirio hotel se considerara en sentido
genérico, que abarca hoteles, residencias, motgleen general, cualquier

establecimiento cuya finalidad de servicio es esichmente dar hospedaje.

La seguridad en las organizaciones constituye witorfaclave de apoyo a su

administracion. Como las empresas modernas sa@mngstorganizados, en los cuales
sus diversos elementos se interrelacionan, agoisgdhablara del mundo del hotel, en el
gue los accidentes de trabajo y la seguridad ddnktalaciones se interrelacionan

definitivamente con el buen funcionamiento e imagerha instalacion hotelera.

A menudo se tienen noticias de incendios y acogdeah instalaciones hoteleras, y lo
primero que uno se pregunta es si la instalacituve no asegurada. Esta manera de
ver las cosas es demasiado superficial y obededésdos simplistas, debido a la falta

de conocimientos de la magnitud de los resultadeeatido negativo.

Por otra parte, cuando se habla de seguridad sargeimer término, tomar medidas
contra incendios y pensar exclusivamente en segurosos elementos de caracter
netamente mecanicos; sin embargo, en el fondodbalgmatica de la seguridad y el
mantenimiento rebasa todos esos conceptos demagjederales, y se proyecta mas
sobre la profundidad de su importancia, de sudtees y de la propia supervivencia de

la instalacion.



1.1.4 Contexto micro.

Sin duda alguna Manta ademas de ser un centro gresgupuerto maritimo, es un
centro de turismo que genera con ello un desaretionémico, que contribuye al

progreso de la ciudad y al bienestar de sus hab#an

Ademas; Manta se ha convertido en los ultimos a&io®l “PRIMER MUNICIPIO
TURISTICO DEL ECUADOR?”, proyectando la riqueza geifica, étnica y cultural de
la provincia de Manabi, incluyendo la industria dieta considerada transversal,
generando trabajo a miles de personas, dinamiZaretmnomia local.

Todos estos hechos hacen de Manta el mejor awéaatiistico de Manabi y del pais.

Hoteles en la ciudad de Manta

La infraestructura o edificaciones de los hoteles Manta de ayer consistia en

construcciones de cafa guadua y los techos depmadp cual los hombres mantenses
hacian quincha para colocar en las paredes y n&anéenmejor estado las casas que
tenian las funciones de hotel.

El quincha lo elaboraban los mismos habitantesa B utilizaban hierba picada, barro,
heces fecales de asnos, mulas y vacas, esto |ladaim@z en un pequefio hoyo en la

tierra, hasta obtener una buena masa y colocarlks @aredes.

Una vez lista las paredes, también habia que eragéda, puesto que el color gris opaco
no brindada mucha vistosidad a las viviendas, porlas pintaban con yeso siendo asi
gue la gran cantidad de las casas de Manta déusyen blancas.

El primer hotel creado fue el “Americano” en 1984| Sr. Andrade estaban en una casa
frente al parque 4 de noviembre ahora en este Bggancuentra Fibeca. Este hotel duro

10 afios, y era considerado el de mejor categoria.



En este mismo tiempo existia otro hotel muy recmmoen Manta, la casa del Sefior
Emilio Lopez, hombre clasico de Manta, propietade Lanchas de comercio y
productos.

Esta casa tenia gran acogida por que se encorteats de la estacion del Ferrocarril

Manta-Santa Ana.

Este hotel solo ofrecia hospedaje, y los turistaglian a los comedores que estaban

ubicados en lo que hoy es la plaza civica.

Casi todos los hoteles o lugar de hospedaje enépsaa tuvieron las mismas
caracteristicas de ser casonas amplias y espacibeapués surge el hotel “Buenos
Aires” en 1940, este poseia un gran jardin llenfiates con bancos, fué el mas famoso
gue tuvo la ciudad, se hacian fiestas en este bgarcapacidad de 500 personas, los
presidentes se hospedaban en este hotel, adentdsesi@n servicios de alimentos

conocida por los platos tipicos que hacia quedostas acudieran al lugar.

Luego en el afio 1942 hasta el 50 aparece el hgtebpa” ubicado en lo que hoy es
Inepaca, cuyo dueiio fue el Sr. Ricardo Cibriarali@ho), que residia en Manta
casandose con una nativa de esta ciudad, constiuygste hotel y ofreciendo servicios

de alimentos.

Surge también el hotel Aragonés cuyo duefio fue Ramon Virgilio Azua, este hotel
ofrecia servicios de alimentos, luego Unicamenkgtéiciones hasta que fue vendido y lo
compro el Sr. Sierra cambiandole el nombre al hieMidland.

Aparece el hotel Nixon donde hoy se encuentra at8ale los Andes, el que lo dirigia
fue Alberto Buenaventura. Después el Manabi Hatel sus duefios tenia un hotel en
Portoviejo era del Sr. Luis Alfredo Hadad: esteova establecerse en Manta por sus
afluencias.

Luego aparecen los hoteles incluyendo servicios rdstaurantes, con nueva

infraestructura, material de construccion, y disedigartir de los afios 80, como se



puede apreciar en la actualidad, conociéndolasnpedtio de categorias, segun los

servicios que ofrecen a los turistas tanto nacemebmo extranjeros.

En la actualidad Manta cuenta con varios hotelestates, cabafas, complejos hoteleros,
la mayoria con servicios de informacion y conexsompara elaborar programas de
navegacion, pesca deportiva, exploracion y otrdividades de los cuales disfruta

mucho el turista extranjero.

Finalmente aparecen los hoteles las Gaviotas, t@sR Lun Fun, entre otras con una
infraestructura moderna brindando servicios de sharestaurantes, habitaciones
confortables, etc; mejorando estos servicios céalaata beneficio de la ciudad y de los

negocios.

Terminando con el dltimo hotel que empezé a disefian 2002 y funciond en 2004,
gracias a los hombres de negocios de Manta, Guiy@uuto y Cuenca, que vieron con
optimismo el desarrollo de la ciudad, disponiendo uwh hotel denominado cinco
estrellas, ubicado estratégicamente via Barbasqudbmo es el hotel “HOWARD
JOHNSON?” catalogado eslabdn Suizo.

Este hotel como cadena Nacional e Internacionaét@mmo parte de sus proyecciones
mejorar y crecer tanto en su infraestructura yisexvpor tal circunstancia siempre sé
esta tratando de crear y buscar diferentes opci@ndss clientes es decir, el

mejoramiento de las instalaciones.

Todo depende de como el turismo vaya creciendn,base a esto, se va ha incrementar

y lograr asi que un hotel tenga excelentes inriouas.

Ademés, de mejorar la estructura de los hotelsspiopietarios u hoteleros no se han
preocupado de capacitar a sus colaboradores menig para ofrecer un mejor servicio.

Los responsables de la administracion del sectopoenden que la hoteleria tiene clima



competitivo por tanto tienen como objetivo rivatiez con las mayores probabilidades

de éxito.

Los hoteles que se detallan a continuacién soguesactualmente disponen la ciudad,
con categorias que han sido designados de acuendo< servicios que ofrecen y a la
capacidad que tienen, ademas se ha incluido lesaitines para mayor informacion a lo

referente de hoteles.

1.2 ANALISIS CRITICO

Después de diagnosticarse lo que significa largagl) prevencion y el mantenimiento
hotelero, es un campo nuevo para la Industria E#elde seguir normas vy
procedimientos como cualquier industria de produgcicon la diferencia que en la
industria de produccion es el dafio de la linea rdegso o material; en la industria
hotelera son los accidentes de los huéspedes oeadgsl que son de perjuicio
econdmico tanto para la empresa como para la ciudad

Por lo tanto hay algunas alternativas o un anétisida infraestructura hotelera y los
pasos que se podrian seguir tanto en la preveg@éguridad con respecto al empleado
para evitar los dafios materiales y personales gflayen en el incremento o
disminucion del turista para que llegue a nuestoaiRcia y en especial a hospedarse en
los hoteles de la ciudad de Manta, como hemos gigéoaio a afio crece la demanda

turistica.

También es necesario mencionar de los encargadogmdnimiento de prevencion y
seguridad, deben ser profesionales experimentadies gmprender procesos nuevos
para ellos y bien dispuestos a modificar sus métadi® trabajo para adaptarse a

situaciones de diversas indoles.

Cabe mencionar que después de haberse realizads \earcuestas preliminares a

diferentes empresas hoteleras los resultados soe: estas lo que realizan es



mantenimiento preventivo y correctivo para susrdifees instalaciones. Es necesario;
investigar a profundidad todas sus areas para sabencia cierta si es que realmente
cumplen con las normas establecidas para dicha esmptanto en lo personal,

infraestructura y equipamiento.

1.3 PROGNOSIS.

El presente trabajo de investigacion tiene comeetohyg fundamental contribuir al

desarrollo turistico de esta ciudad de Manta, esper que el mismo sea comentado,
revisado aplicado por quienes se desenvuelven @esarrollo especifico del sector
hotelero; teniendo como principales fuentes deeafga los principales hoteles como se

detallan en nuestra propuesta.
Es de esperar que el conocimiento y aplicacionogepkincipales ejes del presente
trabajo redunden en beneficio del desarrollo secimnomico, comercial y turistico de

esta ciudad la provincia y el pais; caso contrgagovera avocados con las mismas

dificultades.

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es la Prevencion y Seguridad que ofreceHdtsles de la Ciudad de Manta y su

relacion con el incremento de la Demanda Turistica?

Subproblemas

¢,COmo se da la Prevencion y Seguridad en los Hadel&anta?
¢,Cual es el incremento de los Turistas en la Cidéddanta?



¢Hasta donde asume responsabilidad la Empresaetéosi relacion a la Prevencion y
Seguridad?
¢, Cudl es la dinamica del Hotel en la Industria léotey de los turistas?

¢,Cual es el grado de participacion de los turistasl hotel?

1.5 DELIMITACION DEL PROBLEMA

La experiencia profesional tedrico, practico y ddeelas lecturas y las indagaciones y
encuestas preliminares, asi como los estudioszaglals en la maestria, permiten ir
precisando los aspectos relevantes del problematepldo, tener bases tedricas y
practicas que sustenten sus explicaciones y aywterel proceso mismo de la
investigacion. De alli que se ha planteado en fariaia y precisa su delimitacion en los
hoteles, la necesidad y el alcance, esto haraejaba@re lecturas y basquedas de datos
gue no contribuyen a explicar y resolver el prol@erAdemas la formulacion del
problema a manera de preguntas fue de gran ayudalpastablecimiento de los limites

y objetivos de la investigacion.
CAMPO: Hotelero

AREA: Demanda Turistica
ASPECTO: Prevencion Y Seguridad

TEMA: Prevencion y Seguridad que ofrecen los Hotelead€iudad de Manta y su

Relacién con el Incremento de la Demanda Tuastic

PROBLEMA: ¢ Cual es la Prevenciéon y Seguridad que ofreceddtsles de la Ciudad

de Manta y su relacion con el incremento de la Delad uristica?

DELIMITACION ESPACIAL: En Manta 2002 - 2006
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1.6 JUSTIFICACION

Se hizo el escojimiento del terfRrevencion y Seguridad que ofrecen los Hoteles de
la Ciudad de Manta y su relacion con el incrementale la demanda turistica
periodo 2002 — 2006".

Entre otros temas, esto por interés personal,ggaetevante y pertinente, por conocer la
actual situacién con que cuentan los hotelerooequé es prevencion y seguridad de
todas sus areas. ¢Cual es su aporte como industrieumple con todos los
requerimientos de la seguridad para el huéspeaidsyque todo, que por conocimientos
generales, se sabe que el sector hotelero es ton f@eponderante que genera ingresos
para solventar ciertos problemas en cuanto a leaple trabajo que tiene el pais y en

especial Manta.

Resumiendo se quiere saber si el hotelero cumpte l@® medidas preventivas y
seguridad en todo el hotel, para que los huéssedsienta seguros ya que es sabido que
la gran mayoria carecen de esta actividad que hélarde pueden ocasionar serios
problemas, tanto en la produccion como Empresageeso para el establecimiento e

indirectamente a la ciudad en general.

Social.- Tiene relacion con el Incremento de plazas de jwmalda que redundara en el
incremento del mercado laboral y consecuentemdniéerestar indirecto de quienes

ocupan esas nuevas plazas de trabajo.

Factibilidad.- La propuesta es factible en tanto y en cuanto éadpicion y Seguridad
en los principales hoteles de la ciudad de Mantaledmenten nuevos sistemas que

brinden la comodidad y la seguridad de quienesieegn estos servicios.
Originalidad.- La presente propuesta es original ya que hastaekepte no existen

trabajos realizados con relacion al tema por lo@prestituye una propuesta innovadora

al alcance de quienes se desenvuelven dentro getioguristico.
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Institucional.- Dentro del campo institucional la ULEAM. Pondra@mocimientos de
los interesados la propuesta que estd a coneidlerdel alma mater mantenerse
mediante convenios de Cooperacion Inter. Instinalia efectos de socializar el trabajo

realizado.

Caracter Metodoldgico.- La metodologia a seguir para la realizacion ddiaim en
referencia esta relacionado con el trabajo Insitulos hoteles de mayor jerarquia

considerado de cinco estrellas en la ciudad de dant

1.7 OBJETIVOS

1.7.1 Generales

Investigar laPrevencion y Seguridad que ofrecen los Hoteles de Ciudad de Manta

y su relacion con el incremento de la Demanda Tigtica.

1.7.2 Especificos

* |dentificar la Prevencidon y Seguridad en los Hegede Manta.

* Conocer el incremento de los Turistas en la Giudia Manta

* Evidenciar la responsabilidad del personal gbeta dentro de los hoteles

* |dentificar la Dinamica de la Industria Hoteleza la Prevencion y Seguridad de los
Turistas.

* |dentificar el grado de participacion de los stigis en el hotel

* Presentar una propuesta de solucion
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTOS FILOSOFICOS.

Desarrollo de la Hoteleria

Hotel proviene de la taberna, a raiz de un cambioainbre “taberna” por el de “hotel”.
El término “hotel” sonaba mas pomposo ya que coseallenominaba en Francia a la
residencia urbana de personalidades o de gentesit®@dm, o implicaba que un edificio
era publico, como el Hotel de Ville (ayuntamientm)in mejor, el hotel de la Monnaie

(casa de la Moneda).

Con la revolucion Francesa, muchos edificios pgagasaron a ser propiedad del
pueblo y por lo tanto fueron llamados hoteles. tasas de campo que tenian la funcion
de posadas se denominaban, y todavia es asi, wdBerngos nombres franceses eran
muy populares en 1790, ya que Francia colabordasimdependientes de la revolucién
americana, y porque los primeros tiempos de la Rewm Francesa fueron

considerados como una importante muestra de deawacra

El término “hotel” tiene raices comunes con logniéos hospitalidad, hosteleria,
hospital y hospicio. La palabra espafiola “huéspiedie también el mismo origen latino.
Las tabernas coloniales y las tabernas _ hoteliei@almente casas particulares donde
vivian el tabernero y su familia. El término “hdte¢ra popular en Estados Unidos, ya
en 1791, y las guias urbanas de la década de B/8straban que mas de una taberna

paso a ser hotel. (Enciclopedia hoteleria y turismo Vol. Il # 304)
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Una hosteria bien conocida de esta época fue laTaibern, ademéas los balnearios
habian ganado fama que incluyeron espectaculostes g decenas de ellos pasaron a
convertirse en Hoteles Turisticos.

La palabra “Hotel” fue utilizada por los francesesjando el quinto Duque de
Devonshire construy6 un edificio en forma de médiea en 1760 Después de 20 afios
en Estados Unidos, se comenzd a utilizar la paldiwgel” y a las tabernas se las

considero como un lugar donde se podia comer ybebe

Actualmente en Gran Bretafia, recuerdan que origerate hace 100 afios fueron
tabernas otros han seguido en el negocio duram@svsiglos y son protegidos por el
gobierno.

A principios del siglo XIX, los hoteles Estadoumde sobrevivian en este negocio
como lugares para convenciones politicas que actmé representan un tercio de la
ocupacion de estos establecimiento, surgiendo axleadena hoteleras dominando el
mundo, gracias a la intervencion del gobiernoodeHstados Unidos y con el apoyo de
compafia hoteleras se llegaron a construir hoggledros paises, como es la IHC (Inter.
—Continental Hotels Corporation) que posee 81 bsteh mas de 50 paises, y la Hilton
Internacional que posee mas de 61 hoteles en 8&gpfaiera del territorio de los Estados

Unidos.

No solamente han surgido las cadenas hotelerasagumepactado al mundo del negocio,
sino han hecho convenios con lineas aéreas quegéagias de viajes se encargan de
venderlos.

Finalmente en lo que se refiere a las empresadeleeel nivel de aplicacion de
sistemas de computadoras es muy importante en ttpdode establecimiento, sean
grandes hoteles afiliados a cadenas hoteleras vepes establecimiento de gestion
familiar.
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En la actualidad la industria hotelera exige mésg espectaculares incentivos. Hoy en
dia, no existe lugar en el mundo en el que el ibspie la época se manifieste con tanta
claridad y tan rica variedad como en un hotel,ies@tucion tradicional que siempre ha
tratado de ensamblar las funciones publicas condassidades privadas, proporcionar
un ambiente intimo en un lugar desconocido, unnresit® de aventura entre unos
confines reconfortantes: esos son los objetivola aeieva estética, en abierto desafié a

la mond6tona uniformidad de la industria hoteleravemcional.

El campo de la industria hotelera se ha extendmlgando un lugar importante en
Estados Unidos, Japon y Europa. Logrando resatafdrmas de los hoteles que se
preocupa en ofrecer un ambiente reconfortablenigga ser conocidos como hotel “de
diseflador” el Morgan Hotel que fue el primero qumida sus puertas en 1986 en
cuestion de disefio. Hoy en dia, solamente unosspefms mas tarde, pueden

encontrarse ejemplos en todo el mundo.

Casi todas las grandes ciudades norteamericanesn i pistoletazo de salida en
convertir el hotel en un espacio urbano, es dewarcuna ciudad volcada hacia el
interior con tiendas, restaurantes, instalaciorsea pl ocio, etc. La idea sigue teniendo
éxito y existen en la actualidad nueva mega hotddeslong Kong y Estados Unidos,
gue cumple las exigencias de ser oasis de lujorlatige, estos tipos de hoteles se

llaman “hotel-atrio”.

Finalmente se produjo la aparicion de gigantesomsiplejos vacacionales: unos
mundos autosuficientes que, en Hawai, el Caribes dostas del lejano Oriente,
proporcionan instalaciones para bafarse, jugaoll gracticar la vela y los deportes

marinos, degustar la alta cocina y todo ello cotra€lo en un mismo lugar.
Hoy, el Ecuador abre caminos a todo tipo de hotlesgares de alojamiento, que cada

provincia posee contando con infraestructuras nmadery disefios arquitectonicos

propias de cada duefio, con estilos diferentes gsaje cada region, que de esta manera
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satisface las necesidades de cada individuo queablas comodidad de pasar sus

vacaciones o dias de descanso en un lugar inticoafprtable.

Los hoteles de mas de doscientas habitacionespasane los tres mil en Estados Unidos
y hay entre seis mil y siete mil en el resto dehda Segun la American Hotel & Motel
Association, las cadenas hoteleras y de moteldsstiglos Unidos son propietarias del
31% del total de establecimientos del pais y deacelel 69 por ciento de total de
habitaciones.

De los moteles, cerca de la mitad del negocio &iz&n los de carretera, grandes
moteles que combinan la confortabilidad y lujo lieel con la accesibilidad del motel.

Tipos de Hoteles

Los miembros de la American Hotel & Motel Asso@atise clasificaron a si mismos en

1977, de la siguiente forma:

* Hoteles de paso

» Hoteles turisticos (todo el afio)
» Hoteles turisticos de temporada
* Hoteles residenciales

» Hoteles en régimen de multipropiedad

Nueva enciclopedia practica: de Turismo, Hotel&egtaurantes.
Vol. Il Pag. 304 — 307.
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2.2 FUNDAMENTOS TEORICOS

2.2.1. Origen de la Hoteleria

La hoteleria ha existido durante muchos siglos. @ida ya encontramos en los
antiguos textos biblicos la hoteleria como una wobte establecida y es asi por
ejemplo, se conoce que cuando la Virgen Maria sslanflé a Belén para su
empadronamiento, solicito de puerta en puerta nsada.

Esta costumbre de brindar alojamiento al transedntgajero, que inicialmente, no
perseguia motivos de caracter econdémico, sino:hiedis un sentimiento de solidaridad
humana o deseo de ayuda al projimo necesitadodio ia lo que es hoy la “Industria

Hotelera”.

Los posaderos han existido durante siglos. Sin datisfacen unas necesidades basicas
como son el comer, el beber y el dormir. Represemta de las valvulas de escape de la
sociedad al ofrecer un respiro a la incesante coonfue los placeres de una mesa y una
cama, un refugio para aquellas personas cansadas,aliciente para los aburridos y

frustrados.

Las Tabernas

La primitiva taberna estaba situada cerca de hopltes; cada invitado yacia en un divan,

con una almohada o cojin bajo el brazo izquierdo.
En la época que Roma habia conquistado el munsiposadas y tabernas estaban bien

establecidas. El viajero podia pasear por los edtees de Pompeya y ver asi las

tabernas que todavia hoy se encuentran en conegciony similares a las de entonces.
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La terminologia de la hospitalidad le deben muchdos romanos, la palabra
“hospitalidad” se deriva del latin hospitium. Pakeb relacionadas con este son.
Hospederias, hosteleria y hotel.

Con la caida del Imperio Romano, en el siglo IV dwin largo periodo en el que la
posada desaparecio. Ya en los inicios de la edatiayl iglesia adquiere poder, pues
los edificios y monasterios religiosos albergabd@msamuchas catedrales y monasterios
daban la bienvenida a huéspedes. No habia tanfagiwtacion, puede decirse que la
iglesia fue la primera cadena hotelera.

Las cruzadas iniciadas en 1095 duraron cerca da@9y significaron una importante
revolucion social, crearon comercio, en forma iectia hicieron revivir las posadas, que
se convirtieron entonces en un negocio solido,ntesge asociaciones de posaderos que

sé autogestionaban e incluso dictaban las nornmradgsmhuéspedes.

Nueva enciclopedia préactica de: Turismo, HotglBestaurantes
Vol. Il P4g. 288 - 289

Origen de las Posadas

Las posadas fueron muy rudimentarias, podian erarsaten las ciudades, en las cruces
y las ferias. Estos edificios constituian en peqaefefugios con un minimo de

mobiliario.

Gracias a la intervencién de Enrique VIII, surgecedcimiento de las posadas, pues
suprimié los monasterios, ya que las propiedadesladélesia fueron vendidas,
desapareciendo asi la funcion que tenian para taspelos viajeros, ésto se dio en
1539.

A mediados de 1600 las posadas acufiaban moneddiates de esta forma circulan
en el pueblo o ciudades, comenzando a pagar IEsasgaarifas por las habitaciones que
ellos solicitaban.
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Los Monasterios alojan a los viajeros

La iglesia adquiri6 poder en tiempos medievalesaysllya era la Unica autoridad
reconocida entre paises. Los monasterios y otrificies religiosos albergaban a los
viajeros y aceptaban donaciones de buen gradohdsederias, una derivacion de la
posada, eran gobernadas por érdenes religiosas gatas de huéspedes también eran
regentadas por alguna de estas ordenes.

Muchas catedrales y monasterios daban la bienventiaéspedes, acomodandose los
ricos y nobles en companiia de los jefes prelados pobres en edificios separados. No
habia tarifas por habitacion. A menudo, el portded monasterio, cuya funcion
primordial era la de cuidar la puerta, tambiéngilrila casa de huéspedes. Puede decirse

gue la iglesia fue la primera cadena hotelera.

El crecimiento de las Posadas

Sin ser su intencién, Enrique VIII favorecié elamiento de las posadas al suprimir los
monasterios en 1539. Estos habian jugado un pefieltiyo en los viajes, al mantener
las principales vias de peregrinacion hacia lasdgs catedrales. Las hostales se habian
construido junto a las abadias o los monasteri&s gllos podian alojarse los peregrinos
durante dos dias, siendo acomodados y alimentagds $uese su rango.

Cuando las propiedades de la iglesia fueron venditesaparecié la funcion que tenian

las iglesias de hospedar a los viajeros.
Ademéas otro factor que favorecié el desarrollo @& posadas fue el sistema postal
nacional, ya que los posaderos estaban obligadoanéener establos y caballos para

satisfacer las demandas de correo real.

En el periodo comprendido entre 1400 y 1800 la ewmtadiana de un hombre corriente

se podia catalogar con una palabra: monotonia. nSegu historiador, el hombre
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corriente de Europa comia lo mismo, dia tras o&yvhrones adultos consumian dos o

tres libras de pan al dia.

Evolucion del servicio de Posadas

Las leyes publicas inglesas declararon la posade ecm edificio publico e impusieron

al posadero responsabilidades sociales para etdt@nde los viajeros. El posadero no
sélo tenia el derecho de recibir viajeros sino iamkel deber. Se le exigia recibir a
todos los viajeros que se presentaran en condxi@oeptables y que estuvieran

dispuestos a pagar una tarifa razonable por la adaodn.

Todavia funcionan en Inglaterra y en Gales, commtefge Trust Houses Limited, cerca
de doscientas antiguas posadas de correos y podadearuajes, junto con algunos
hoteles. Algunas de ellas con unos cuatrocientos d@ antigiedad. La mayoria de
estas viejas posadas son actualmente regentadasngoimonios como lo eran

antiguamente. El estandar de limpieza y calidadamheida y servicio era excelente. Las

tarifas son comparativamente bajas en relacios dddos hoteles de las ciudades.

El negocio de las posadas y, posteriormente, Elsdkoteles y los restaurantes crecio de
forma paralela al comercio, viajes e industriactualmente se relaciona con el costo y

convivencia de viajar y con la renta disponible.

El hecho de que la gente viaje mas ha sido tand@éErminante en el crecimiento de
los hoteles y restaurantes. Conforme se fue albai@tal costo del viaje por la
introduccion de nuevas formas de transporte, ghvée hizo posible para aquellos que
no pertenecian a la élite. El avibn comercial, &9] abrid la era de los viajes

internacionales.

Nueva enciclopedia practica de: Turismo, Hotel®egtaurantes.
Vol. Il Pag. 292 - 295
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La Industria Hotelera.

Los hoteles de mas de doscientas habitacionespasane los tres mil en Estados Unidos
y hay entre seis mil y siete mil en el resto dehdw Segun la American Hotel & Motel
Association, las cadenas hoteleras y de moteldsstiglos Unidos son propietarias del
31%, del total de establecimientos del pais y deacdel 69 por ciento del total de

habitaciones.

De los moteles, cerca de la mitad del negocio &izan los de carreteras, grandes

moteles que combinan la confortabilidad y lujo luatiel con |la accesibilidad del motel.

Diferentes tipos de Hoteles

Los miembros de la American Hotel & Motel Asso®atise clasificaron a si mismos en

1977, de la siguiente forma:

[e]

Hoteles de paso

o

Hoteles turisticos (todo el afio)

° Hoteles turisticos de temporada

o

Hoteles residenciales

o

Hoteles en régimen de multipropiedad

El hotel de paso, mas habitual es el de 76 a 2Billalc@ones, mientras que el prototipo
del hotel turistico es el de 76 a 125 habitaciohesnismo se puede decir para el hotel

residencial.
El motel de mayor tamafio, y de mas reciente exigtees el denominado “motel de

ruta” y se popularizé en la década de 1950. Lanabédn de motel de ruta es “Un

establecimiento con servicios de alojamiento paagens en transito, construido, o
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completamente renovado, desde 1945, abierto mésed® afio y con un minimo de 55
unidades para clientes junto con posibilidadespdecamiento. Quizas otra clasificacion
uatil seria la del “hotel de convencion”, establdeimto que centra su actividad en el
negocio de los grupos de trabajo. Entre dichosldémtee incluyen los que serian

denominados hoteles comerciales u hoteles twéstic

Un motel econdmico, ha sido definido como aquelasutgrifas son de un veinte a un
cuarenta por ciento inferiores a las de los Holibhaydel area. Muchas de las grandes
hostelerias denominadas motor hotel tienen tambiéenfoque en el campo de las
convenciones. La diferenciacion entre el hotel ynetel de convencién tuvo lugar en

1968 cuando el Hotel Red Book publicé por primesa una lista de establecimientos

con servicios para reuniones.

El hotel turistico puede también ser denominadellmimotel de vacaciones. El hotel
residencial es esencialmente un edificio de apamé&ps con servicios de camareros,

comedor, servicio en la habitacion y sala de ceéstel

Clasificacion de los Hoteles.

Aunque el hotel mas tipico es pequefio, los grahdésles son los que se llevan la
mejor parte del negocio. Segun estimaciones religzgor “Hotels and Restaurants
Internacional”, solamente el 25 por ciento de lageles del mundo pueden no
considerarse de tamafio “pequefio”, es decir, m&sedehabitaciones. El nimero de
habitaciones en establecimientos hoteleros en etimara, a principios de la década de
los noventa, cerca de once millones, de los cuales tres millones, correspondian a

América del Norte y unos cinco millones a Europa.
El negocio de los hoteles puede ser consideradmakeo niveles en lo que se refiere a

tarifas, servicios y prestigio, en lo mas alto ests hoteles de lujo con tarifas de unos

cien dolares diarios 0 mas por habitacion. El esgéalsiguiente lo forman los hoteles de
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primera clase cuyas tarifas oscilan entre los @ntaiy los cien doélares diarios. El
puesto que le sigue lo forman los hoteles de @ea®tde gran escala, como los Ramada,
los Holiday Inn, los Rodeways Yy otros por el estilo

El dltimo escalafon esta formado por los establemitos econdmicos cuyos precios

oscilan entre los 15 y los 25 délares diarios.

Otra forma de clasificacion en el negocio de loteles es segun el servicio que se
ofrece. Los de calidad inferior son los establegiitos econdmicos y los pequefios
moteles. Luego estan los moteles que solamenteeofrservicios de habitaciones. La
cadena La Quinta es un ejemplo de esta categasdjdbitaciones son el componente
gue proporciona mayores beneficios, ya que losauemshtes pueden constituir una
operacion en vano. Las multipropiedades represeotam estilo de servicio sin

restaurante.

Los aparta-hotel presentan un tipo de servicioigcieye desayuno libre, y por la noche,
cocteles libres; las habitaciones tienen el tanm@ddiana suite; pero el restaurante no

forma parte integral del servicio.

Un segmento del negocio hotelero que esta creciefpidamente es el de “cama y
desayuno”, casas particulares convertidas en Isotéte Estados Unidos muchos cobran
precios considerables y ofrecen muchas comodidas,vino, queso y un abundante

desayuno.

Los Hoteles y las nuevas tecnologias.

Conforme se construyen nuevos hoteles se introdaémportante nimero de sistemas
de bajo voltaje en sus conducciones. Estos sistémhs/en equipos que controlan la
demanda méxima de potencia, sistemas de contra@stidio de la habitacién, sistemas
de despertador automético accesos a la habitacéin hdésped controlados

electrénicamente y control electrénico del accésdnaaceén.
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El encendido y apagado automéatico de la calefacoiéntilacion, equipo de aire
acondicionado, el apagado cuando el huésped sestaencendido cuando llega es
ampliamente utilizado. El equipo de energia asitrotado tiene una réapida
amortizacion, los ahorros de energia igualan largién en un periodo de pocos meses a
dos afos.

Por su parte, los sistemas de estado de la halritaiminan la necesidad de continuas
llamadas telefénicas entre el mostrador y el siatde limpieza.

Si la seguridad sigue siendo un problema, sistestestronicos de seguridad seran
instalados con alarmas de entradas forzadas, deteate movimientos y detectores de
metales, por ejemplo. Se han utilizado sistemasgiatios de seguridad en muchos

grandes hoteles.

Los sistemas telefonicos, propios del hotel, u midtes mediante leasing, han

conseguido gran aceptacion. La transferencia auiwende los cargos del huésped se
hace a una determinada cuenta del mismo y esteraadlpago y elimina los contadores
manuales. Los grandes hoteles de convencionezantititros tipos de tecnologia de bajo

voltaje, entre ello:

° Televisores de gran pantalla

© Sistemas de anuncio audiovisual

© Circuito cerrado de television

© Sistemas de grabacion por video

© Sistemas de proyeccion frontal y posterior

° Sistemas de despertador automatico.

Nueva enciclopedia practica de: Turismo, Hotel&egtaurantes
Vol. Il P&g. 306-310,

Vol. lll Pag. 410 - 411
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2.2.2 - Mantenimientos de los Hoteles

La importancia del mantenimiento esta en razérctiirdel avance tecnoldgico y de la
cada vez mayor exigencia de bienestar de los hdésp8u organizacion debe obedecer,
entre otros aspectos, a la optimizaciéon de los osedié servicios del hotel; al equilibrio
entre las areas de mantenimiento y las de servitdomodo que simplifiquen las
primeras y se mejoren las segundas; al tipo y tafaticas del hotel y su
dimensionamiento; a la magnitud de actividadesatay diversificacion de los equipos,

y a la conceptualizacion administrativa de la orzgaion.

La comodidad es la base de la satisfaccion dedessidades de bienestar que busca el
huésped, asi como un aliciente para el trabajadt® hotel e implica orden y
mantenimiento de las instalaciones, lo cual cangitun factor econémico y de imagen

para el hotel.

Asi se puede definir el término mantenimiento ca@hoonjunto de actividades técnicas
gue aseguran el funcionamiento permanente de $&slaniones, al evitar su deterioro
prematuro, al solucionar situaciones anormalessqueesentan, y al permitir disponer a
los usuarios de un ambiente de seguridad, ordempyelza.

Las principales funciones del sistema de mantenitmigon;

a) Conservar el inmueble.

b) Conservar las instalaciones de servicio (lunaaglesagle, vapor, energia, gas

etc.)

c) Poner en marcha las instalaciones averiadas.

d) Asegurar la ejecucion permanente de las diversthiddacies que se llevan a
cabo en el hotel.

Las areas de actuacion del sistema de mantenindehtemtel son las siguientes:
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Equipos y herramientas.

Almacenes, cocinas y servicios.

Restaurantes y cafeterias.

Sistemas de calefaccidn y de corriente eléctrica.
Sistemas de vapor

Instalaciones deportivas (canchas de tenis, albeeta)
Pinturas, pisos y demas areas del hotel.

Abastecimiento, materiales, blancos, lavanderias, e

En el plan de mantenimiento se considera adengiguente:

a)

b)

c)

Graficas de actividades; en las que se descrilmereseialmente por periodos los
equipos, sistemas, ambientes, etc., sobre losssélefectuaran las tareas de
mantenimiento, de modo que se determinaran elipring el fin de cada trabajo.
Aprovisionamiento de los materiales, piezas y meieatas necesarias para
llevar a cabo las tareas de mantenimiento.

Inventario de equipos e instalaciones. El servid® mantenimiento, en
colaboracion con el de ingenieria, debera poseemuentario de todos los
equipos utilizables en el hotel, asi como de tdasdnstalaciones, en los que se
consideraran su ubicacion, localizacion, caradteais técnicas, procedimientos

de empleo, vida del equipo, etc.

La organizacion de un departamento central quexcargue de planificar y controlar el

mantenimiento a nivel global, permite el apoyo $tigd y técnico del sistema hotelero

lo cudl facilita el apoyo en las tareas de mantemito preventivo y correctivo.

Inspecciones de mantenimiento

Las inspecciones de mantenimiento constituyen ctorfale supervivencia y control que

permite, detectar las fallas de mantenimiento nméelida medicion del grado de
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operatividad de los equipos e instalaciones y dealalad de las reparaciones, orden,
limpieza y calificacion de la mano de obra de m@intéeento.

Las inspecciones pueden ser informales o periddiaes primeras son aquellas que se
realizan sin previo aviso y cada vez que lo creaveniente el jefe de mantenimiento,

mientras que las segundas son aquellas prograrmaddsase en ciertas politicas de la
direccion, por ejemplo: al inicio de cada temporagidstica, alta, media, o baja, o

basada en la divisidon del afo fisico en bimestresnestres, etc.

Tipos de mantenimientos

Por lo general los tipos de mantenimiento que sézem en las diferentes fabricas,
oficinas, y hoteles estaran de acuerdo al alcamcecatla empresa en particular,
aprovechando la infraestructura, instalada paréizaealas diversas actividades que

fueren necesarias.

El mantenimiento puede ser de dos tipos:
° Mantenimiento Preventivo.

° Mantenimiento Operativo o correctivo.

Mantenimiento Preventivo.

Es aquel que busca prevenir fallas y condiciondgyrpsas, a fin de mantener
permanentemente en perfecto estado de funcionamentnstalaciones y equipos del
hotel. Con ello se busca lo siguiente:

° Asegurar el funcionamiento del hotel

° Conservar los equipos e instalaciones

© Evitar deterioros permanentes

© Evitar riesgos de accidentes laborales.

° Reducir los costos de operaciones
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Principales tareas del mantenimiento preventivo.

Limpieza.

Generalmente, la limpieza la realizan los mismabajadores del hotel en sus areas de
trabajo respectivas; por ejemplo: quitar el polvdagar con agua caliente u otros
métodos ciertas superficies (como paredes), eguasse tengan en cuenta la variedad
de loa acabados (como vinilico, plasticos laminadeera, cristal, marmol, mosaicos,
ceramica, cortinas, materiales tejidos, etc.) ¢uysn las tareas basicas y mas simples
del mantenimiento preventivo. Por otra parte cadiglar: La limpieza de suelos, la
limpieza de las alfombras, la limpieza y manteeimto de los cuartos de bafio.

Pintura.

La pintura se empleara con el fin de evitar laasidn en los materiales ferrosos y el
deterioro prematuro de paredes e interiores detl.hbbs sistemas de pintura para
interiores y exteriores varian. Deben estableceogeas de repintado cuando la pintura

se deteriora; en caso contrario, simplemente dglecderse a su lavado.
Mantenimiento del edificio.

Ademas de la limpieza y la pintura, es necesariot@mer el edificio en su conjunto, ya
gue su buen o mal estado afecta la imagen, la@énsae bienestar del huésped y la

moral del personal. Fugas de agua, pisos detedasnadarpinteria en mal estado causan

mala impresion, ademas de que propician mas rabpideterioro del edificio
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Acciones y responsabilidades en el mantenimiento grentivo.

Para llevar a cabo el mantenimiento preventivo,deben tener en cuenta ciertas
acciones indispensables, las cuales permitirdn lbuogm la funcion preventiva. Dichas

acciones se pueden clasificar como:

a) Visitas de inspeccidén permanente, para deternginestado de los equipos y de los
ambientes, sin interferir en el trabajo y activieledotidianas.

b) Asistencia y consejo técnico, cuando las ciramgas y situaciones andmalas se
presenten con el fin de poner costo a cualquiegidaridad.

c) Llevar a cabo las tareas de mantenimiento penddie acuerdo con las reglas,

normas y especificaciones de instalaciones, eqyipedquinas respectivamente.

Responsabilidades.

De acuerdo con la organizaciéon de mantenimienteepte/o que tenga cada hotel al

asignarse las responsabilidades, se deben conduegrupos humanos siguientes:

a) El gerente de mantenimiento.- Responsable dé&rotany dirigir las tareas de
mantenimiento preventivo.

b) Equipo de mantenimiento preventivo.- Responsadlias funciones asignadas.

c) Los empleados.- Debera mantener operativasestenhientas.

d) Los huéspedes.- Responsables del mantenimients @énseres del hotel.

Mantenimiento Correctivo.

El objetivo esencial del mantenimiento correctiv® adrregir averias mayores, para

poner en marcha la instalacion o los sistemas ipegunoteleros, como consecuencia de
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problemas originados por falta de mantenimient@gmvo, por causas inherentes a la

vida de los equipos e instalaciones, o por acoiseiairtuitos.

Su caracteristica esencial es reactivar el servigigentemente y satisfacer las
necesidades imperiosas de uso; por otra parte,ebe tener en cuenta que el
mantenimiento correctivo ha de tender a ejecutaitaeas en el menor tiempo posible y
a costos menores.

Ello obliga basicamente a afrontar las siguientescones:

a) Contar con una organizacion dindmica y eficieptees ello permitira cumplir con
mayor calidad de resultado los trabajos de repamasiy reinstalaciones de los sistemas
y equipos.

b) Mantener una alta especializacion de mano da, dbrcual permitird proporcionar
trabajos de buena calidad.

¢) Reducir los costos y tiempo de mantenimiento.

Tareas principales.

° Verificar el estado actual de los equipos e iastanes.

© Ajustes internos de las partes de sistemas yesjui

° Reparacion de desperfectos.

© Sustitucion de elementos componentes de equipizteynas.

° Reacondicionamiento de sistemas (agua, luz, iEneg.).

© Reconversion y recuperacion de elementos pava fitres de uso.

° Trabajos nuevos: ante la demanda de nuevas acsiaés o ampliaciones, los
departamentos de ingenieria y mantenimiento cavcedeberan afrontar y solucionar

dicha situacion.
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Aspectos principales

En el mantenimiento correctivo se deben tener emtay entre otros los siguientes
aspectos:

a) Control de calidad de los materiales, elementeguestos, piezas, etc., que se

utilizaran, con el fin de asegurar una buena rep@mey para el mayor tiempo posible.

b) Relaciones publicas. Se deben establecer carsiggios las necesidades de bienestar

y seguridad que requieren, a fin de mantener talargén lo mejor adecuada posible.

c) Confeccion de manuales que contengan las instnes de funcionamiento, con lo

cual se buscara mantener el maximo rendimientdf@odel equipo y las instalaciones

del hotel.

Tareas periodicas de mantenimiento

Dichas tareas obedecen a la necesidad de reacomatisistematicamente la instalacion,
lo cual obliga a desempefar tareas periddicas detemaiento, como pintura,
enmoquetadas, revision de exteriores e interioeé®dificio, Reacondicionamiento de

los pisos, vigilancia permanente del cuarto de nmagLetc.

Renovacion.

Cuando por razones de eficiencia, modernismo, apéo de nuevas tecnologias y
actualizacion de sistemas, el hotel desea mejonamragtener al maximo su imagen,
busca sustituir equipos antiguos por otros recsentehacer nuevas distribuciones,
ampliaciones y disposicion de plantas.

Por otra parte, la renovacion y adquisicion de gaginuevos incide en el mejoramiento

de la calidad de los servicios. La adquisicion dada equipo y mobiliarios obliga a
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detectar el estado del equipo y conocer sus caistatas, para aplicar desde el principio

las medidas preventivas de mantenimiento.
Hoteles: Gerencia, Seguridad y Mantenimiento Pag.-2225, Pag. 333 — 345
Seguridad Industrial Pag. 185 — 186

Mantenimiento Industrial Tomo | P&g. 59 - 65

2.2.3-Seguridad.

Podemos definir a la seguridad como un conjuntmedidas destinadas a proporcionar
bienestar a los huéspedes y a sus pertenenciag)ializar los posibles riesgos debidos
a condiciones inseguras de la instalacion, al elmen lo posible los actos inseguros
ocasionados tanto por el personal del hotel conndosopropios huéspedes vy visitantes,
y al afrontar situaciones del entorno negativagsimnadas por crimenes, desastres
naturales, desoérdenes civiles, guerras y otros,pguenecen a la calidad de riesgos

incontrolables.

La eliminacién de los accidentes en sus diversasifidaciones de vital importancia

para el usuario, el hotel y el trabajador.

a) Para el usuario, significa seguridad, tranquilidamhfianza, voluntad de retorno,
y agente promocional de la instalacion.

b) Para el hotel, denota reduccion de pérdidas ecaadnyi sociales, mejora de la
imagen de la instalacion, incremento de la progigzd hotelera, y aumento de
su rentabilidad.

c) Para el trabajador, significa ambiente de trabagvadable, laborar en
condiciones de seguridad e higiene, incrementadedductividad personal, y
aumento de la motivacién del personal, que se ¢eaden la autorrealizacion del
individuo.

Seguridad Industrial. Pag. 307 — 308
La Seguridad Industrial Pag. 9 — 10 ; 195 - 196
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Necesidad de la seguridad en la administracion hdeza.

La seguridad hotelera se presenta como una neded&dprimera urgencia por muchas

razones, entre las cuales se pueden enumeraglasrges:

a)

b)

c)

d)

9)

h)

)
K)

La expansion hotelera con sus consecuentes meaidm diversificacion
tecnoldgica, que obliga a un mayor conocimienttiayespecializacion.

El trabajador pertenece a un sistema organizagoy yanto, se ampara en una
seguridad personal que lo defienda de cualquisgoie

Reducir la frecuencia de accidentes y sus lesioreggtivas para el personal de
la instalacion y para el usuario.

Incrementar la moral de los propios trabajadores.

Mantener una buena imagen de la instalacion hateler

Confiabilidad del turista y usuario acerca de lguselad que brinda la
instalacion.

Concientizarse todos los componentes de la ingbalacerca de la importancia
de la seguridad.

Organizar y planear en forma permanente un progoEnseguridad integral.
Controlar dicho programa.

Reducir costos de accidentes.

Integrar y coordinar la seguridad en el marco detdividades.

Determinar la responsabilidad del personal de sdapir a partir del

convencimiento de la importancia por parte del gergeneral del hotel.

m) Incrementar la rentabilidad de la instalacion coresultado de un plan de

seguridad bien llevado.

Cuando se habla de seguridad hotelera, es conteniflexionar un poco acerca del

quid de su razén de ser, esto es, el estudio déhfeno que se trata de prevenir o

eliminar.

Dicho fendmeno es el resultado de una serie, d@blas de entrada mas o menos

conocidas y observables, aunque en determinado mopweiando se interrelacionan en

33



un sistema operativo disfuncional, dan lugar a doadiones en situaciones de
incertidumbre, cuyos resultados se puede anunciapapilisticamente, pero cuyas
mediciones no siempre obedecen a las previstagiraigo. Por lo expuesto, las

variables de salida no siempre obedecen a resaltadmogéneos, para variables de
entrada similares; no obstante, dichos resultadopueden medir debidamente y se

conocen como accidentes.

Objetivos de la seguridad hotelera.

El objetivo basico de la seguridad hotelera esmiar los posibles riesgos y desastres
gue ocasionen accidentes personales y deterioda destalacion, con el fin de dar
seguridad a las personas, seguridad fisica y mamteno de las instalaciones, y
seguridad a las pertenencias de los usuarios.

Como objetivos complementarios de la seguridaguselen enunciar los siguientes:
Considerarla como una tarea permanente que requiersonal especializado y

debidamente apoyado por la gerencia.

» Proporcionar seguridad en las instalaciones, &@xt&rna como interna

» Preparar al personal y concientizarlo acerca tepartancia de la seguridad
» Mantener un perfecto estado de orden, limpiezgiere

» Controlar los riesgos propios de la actividad restel

» Descubrir y eliminar o neutralizar las causas ppales de los accidentes.
Alcances de la seguridad hotelera.
Ademés de evitar los accidentes, la seguridad dratelebe preocuparse, entre otros

aspectos, por lo siguientes:

» Descubrir las condiciones de inseguridad que ptadarnnstalacion
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» Evitar los actos riesgosos por parte de los emptegden general, de todo aquel
gue se encuentre en la instalacion

» Mantener la buena imagen de la instalacion

» Disminuir catastrofes que en el orden social cang una carga economica y
moral

» Crear un ambiente de confianza para los usuamdgehde pais y del extranjero.

* Incrementar la satisfaccion del usuario desde p@e de su seguridad fisica y
de sus pertenencias.

e Disminuir al maximo los costos ocasionados pordesties Y riesgos.

Los fines de la hoteleria en el marco de la segdrigbn de caracter explicito, esto es,
abiertamente declarado para que sean del conotordentodos; ademas, obedecen al
interés, deseo y motivacion de los elementos @enlaresa, asi como a la confianza de
los usuarios, en el sentido de sentirse apoyadosretamente por una actuacion firme
y segura en lo referente a la seguridad de todogjle intervienen en la instalacion

hotelera.

Esta seguridad busca un equilibrio dinamico enbee flnes que marca la filosofia

hotelera de seguridad personal, de seguridad fiida instalacion, de disminuciéon de
costos y de mejoramiento de la imagen, con tendenana permanente actualizacion y
modificacion de acuerdo con su importancia redagivcon la aparicion de otros nuevos

conceptos o fines que la incluya.
Hoteles: Gerencia, Seguridad y Mantenimiento P&g- 57

Manual de Maquinas, Herramientas; Tomo | Pag.2D -
Planeacion, Direccion y Control de la seguridad helera.
Como organizacion, el hotel ofrece un servicio suyaracteristicas funcionales,

economicas y comerciales, facilitan la identifiéaciy acrecientan la imagen de la

empresa. La seguridad hotelera coadyuva al mantamtion de dicha imagen, al
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proporcionar un servicio rodeado de caracteristioasionales (calidad y seguridad)
aureolares (imagen), comerciales (la confianza saricio), econdémicas (disminucion
de costos por accidentes y de adaptacion (procedios y métodos de seguridad

moderna).

Para planear, dirigir y controlar la seguridadelet, se debe empezar por determinar
objetivos y metas, o sea, alcanzar los estadoblpsgie actuacion, de tal manera que se
considere la diferencia existente entre la proyecieal y la proyeccion planeada.
Objetivos y metas son los puntos a los que debdeteel plan de seguridad. Los
primeros se pueden alcanzar o no en el periodaigeidn del plan, mientras que los

segundos se deben lograr en dicho periodo.

Para planear actividad de seguridad, primero sedbdormular objetivos y metas que
respondan a la necesidad de seguridad y bienestir actividad hotelera. En primer
lugar se deben considerar las diversas actividadesvicios extras que ofrece el hotel, a
fin de determinar las posibles situaciones comist y las condiciones de inseguridad

latentes.

Instrumentalizadas las actividades y determinadas dosibles situaciones tantos
conflictivos como de seguridad, la fase de formubjetivos y metas se llevara de

acuerdo con los requisitos siguientes:

a) Delinear los objetivos del hotel en materiaetgusidad y traducirlos en metas, lo cual
dard lugar a los planes de seguridad.

b) Delimitar el alcance de cada meta y especifioar pasos por estimar en su

consecucion.

c) Conjugar todos los programas de seguridad eplam general, de manera que se

consolide el alcance del objetivo general de laisdgd del hotel.
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Aspectos importantes de la seguridad hotelera.

1.- Construccién.- Los requerimientos estructurales de dimensiéesistencia deben
estar especificados en los respectivos reglamentu&digos para la construccion de

edificios, sin embargo se deben investigar losljpesiriesgos de incidentes, accidentes.

2.- Actividades.- Las diversas actividades que se llevan a cahmérotel pueden ser
causantes de accidentes, entre las principales cabsgiderar las administrativas,
limpieza y aseo, gastronOmicas, mantenimiento emergé atencion al huésped,
abastecimiento y transporte.

3.-Localizacién.- Es valido considerar, entre otros:

a) Localizacién urbana: mayor indice de delincuenciaayor cantidad de ruidos y
smog.

b) Localizacion rural: mayor presencia de bichos edtess, y ausencia total de
elementos policiacos y de unidades de seguridadacmeendios, etc.

4.- Dimension del hotel En este aspecto se debe estimar lo siguiente:
a) La mayor o menor dificultad en la comunicacion wteol acerca de los aspectos
de seguridad.
b) Mayores o menores medios de vigilancia, sistemaalatena, alcance, nUmero

de patrulla, etc.
5.- Funcionamienta- En este aspecto, la seguridad se debe basdrtempo de
funcionamiento, que puede ser de 16 horas, 24 hats (se entiende por

funcionamiento la atencion administrativa y lasvédades operativas).

6.- Servicios- En este renglon, se incluyen las actividadeshdspedaje y las

actividades de almacenamiento.
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La seguridad en las comidas, bebidas, abastecwsientillaje, equipaje, dinero, etc.
Daréa tranquilidad a los huéspedes en funcion deedsionamiento del material por

proteger.

7.- Huéspedes En este aspecto, se deben tener el tipo, culuraivel

socioecondmico del publico objetivo que acudeiadtalacion.

8.- Accesos.-Aqui se deben considerar las areas de ingresotal, Ipara control de
visitantes y de drogas, asi como para el desamlellactividades contra el narcotréfico y

la prostitucion.

9.- Recepcion- Es conveniente considerar la facultad de redhio a determinados

huéspedes y de exigir registro, identificacion, etc

10.- Personal- Se debe tener en cuenta los habitos, formadidinsincrasia,

preparacion, etc.

11.- Actividades diversas Culturales, conferencias, exposiciones, etcra pa
determinar: el tipo de actividad, la seguridad dg dsistentes, de la exposicion, el
control de los invitados, de intrusos, de menaraedneros, etc. El control de personas

gue asisten a eventos importantes y especiales.

El dimensionamiento y estudio de los aspectos dermilos permitira determinar las
causas Y situaciones de incidencia en la seguddhtotel, que se deben analizar para
el plan de seguridad, mediante el cual se buscanebtdiversas ventajas como:
reduccién de riesgos, reclamaciones por parte silbuéspedes, disminucion de gastos

por inseguridad, y proteccién de la imagen dellhote
Hoteles: Gerencia, Seguridad y Mantenimiento P&gy.-1163
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Entrenamiento del personal en las tareas de seguad.

El entrenamiento del personal en lo referente asdguridad debe buscar la
concientizacion, a fin que la tarea de seguridadnsenos dificil y los riesgos debidos a
actos inseguros desaparezcan practicamente, @omatte, se debe dar prioridad al
personal directamente a cargo de la produccion edeicos del hotel (cocineros,

encargados de almacenes, meseros, ascensorisiasportistas.

Cuando se trate de personal de reciente incorgoracada jefe o superior inmediato
tendra la responsabilidad de instruirlo inicialneeaterca de riesgos localizados en su

puesto de trabajo y respecto a las normas de gagujue debera cumplir.

La formacion en grupo se debe tener por medio déepencias que se regiran por un
plan general de capacitacion anual. Dichas confexerpodran tener una duracion de
una hora, a fin de no interrumpir las labores a@gbpnal y se podran repetir dos veces
por mes para facilitar la continuidad del servioom 50% del personal, mientras el otro

50% asiste a ellas.

Para el personal ejecutivo seria conveniente efectioa charla sobre la seguridad, por
lo menos una vez al afio. La eleccion de los temasresponsabilidad del gerente del
seguridad, quien en principio debera consideradeldemas generales hasta temas
especificos, y dar prioridad a aquellos puntos dgamvulnerabilidad en el marco de la

seguridad, ademas debera tener en cuenta las scigsrde los supervisores y jefes, asi
como los resultados de las inspecciones de sedurijplara tratar los temas mas

interesantes y de enfoque inmediato. Entre lostigbge y aspectos que se deben

alcanzar en las conferencias cabe mencionar logesigs:

© Concientizacién acerca de la seguridad

© Sefalizacion de las condiciones peligrosas @gade estar expuesto el personal.
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° Conocimiento del comportamiento humano paraatb tpersonal con los huéspedes
respecto a la problemética de seguridad.

° Conocimientos de las normas de seguridad, taatdasl generales como de las
especificas de cada puesto de trabajo.

° Consignas referentes a la seguridad generalqigbey a la planta de servicios del

hotel.

° Consignas relativas a la seguridad fisica yedater externo de la organizacion.

° Conocimiento de los principales actos inseguraissyposibles consecuencias.

° Concientizacion acerca de la gravedad de losdtagiss por causas de siniestros en el
hotel (los incendios).

° Actuacién del personal en casos de emergencia.

© Conocimiento de los primeros auxilios por propmrar.

° Uso debido del equipo de seguridad del hotel.

° Uso debido del equipo de proteccion personallyigiene para los trabajos rutinarios.

La seguridad de los Huéspedes

Las leyes y el gran publico en general son cadandz conscientes de las medidas de
seguridad que deberia ofrecer el hotel/motel, aagual haber aumentado los niveles de
criminalidad, aquellos son mas exigentes en lo speefiere a este tema. Uno de los
sistemas de seguridad es el denominado Lok-a-wacidna de la siguiente manera:
cuando el huésped vuelve a su habitacion, abredeay enciende la luz y la television,
y se asusta. Dos minutos y medio después, la sedevse apaga, la luz se desconecta al
igual que el aire acondicionado. Para que el siteféctrico vuelva a ponerse en
marcha, el cliente debe cerrar con pestillo la tau&l sistema se controla mediante una
cajita metalica situada debajo de la mesita daldtdcion. Esta cajita se halla conectada
mediante unos cables al sistema eléctrico y artadera.

Otros sistemas se basan en el uso de tarjetagiskicplu otros sustitutos de las llaves.

Asi mismo se estan instalando mirillas y cerradurgs resistentes en las puertas.
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Durante muchos afios se han utilizado cerrojos denzga pero en la actualidad los
pasillos son controlados mediante un circuito ckrrde television supervisado por el
personal de seguridad. Los expertos en seguridiadaaf que el punto principal en todo
programa es la rapidez de accion ante la emerge@oia este fin, en los grandes
establecimientos se utilizan interfonos unidirenales. Si se le instruye adecuadamente
al personal de mantenimiento, equipado con “buscpséde actuar como parte

importante en el sistema de seguridad.

Podemos definir a la prevencion como un conjuntact&vidades diversas que tienden
hacia el mismo objetivo: proporcionar segurida@nduilidad, confianza y perfecto
estado de conservacion de las instalaciones, wrewitalquier tipo de incidentes o

accidentes individuales o colectivos.
Hoteles: Gerencia, Seguridad y Mantenimiento P2§.-2230

Nueva enciclopedia practica de: Turismo, Hotel®egtaurantes.
Vol. lll P4g. 416 — 417.

2.3. EL TURISMO

La industria turistica esta formada por un conjud¢oempresas interrelacionadas al
servicio de los que viajan, tanto dentro de cada pamo en el extranjero. El turismo

establece conexiones entre las personas, las fadmagajar, los alojamientos y los

medios. Son un conjunto de empresesnémicamente relacionadas.

Actualmente empieza a conocerse la importanciaakoetondémica y politica de los

viajes y del turismo, una de las industrias de rApglo crecimiento de las existentes en

el mundo.

A mediado de los afios noventa, los ingresos pantorinternacionales ascendieron a
mas 225 mil millones de délares. El turismo seifitésen primer lugar entre los grupos
de exportaciones mundiales, por delante del petrdtes vehiculos y equipamiento

electrdnicos.
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A principio de los afios noventa TRAVEL DATA CENTERormo6 que en los ultimos
10 afios la tasa de crecimiento de empleo en lastinduturistica dobl6 la tasa de
crecimiento total de empleo en Estados Unidos. élr@stimo que los impuestos
devengados por la industria turistica ascenderi&@ aillones de délares. Ya en la
década de los noventa, el centro de datos sobwgles de Estados Unidos informé que
5.9 millones de personas estaban empleadas directaral turismo lo que representa
mas del cinco por ciento del total de empleo. Eantwu al empleo indirecto generado
por el gasto turistico y el gasto inducido por ti@bajadores se cifro en cerca de doce
millones de puesto de trabajo.

La importancia del turismo en la economia de uadespuede analizarse a través de la
realizacion que existe entre el empleo generaddgoordustria turistica sobre el total
del empleo no agricola. El turismo es uno de lascgrales recursos economicos. Las
estimaciones realizadas sobre el empleo indirastoggnera el turismo son no obstantes,

muy variables.

En gran Bretafia en el siglo XIX, se reconocio pgmera vez a los turistas con este
término. Actualmente, se define a los turistas ca@goellas personas que viajan por
recreo o trabajo y que permanecen fuera de sus aehsaenos durante una noche. Un
diccionario del siglo XIX define a los turistasneo personas que viajan por el placer de

viajar, sin curiosidad y porque no tienen nada mgye hacer.

2.3.1 DEMANDA TURISTICA

La demanda turistica es el resultado de todaseleisidnes de las demandas individuales
de los usuarios turisticos.

También se puede definir como la cantidad demangadal mundo a cada uno de los
precios de los productos y servicios que composeiges. La que afecta la demanda
es el precio diciéndose que la demanda se comgertaanera decreciente respecto al

incremento de este porque disminuye la capacidadisitiva del turista: los turistas

42



buscan productos sustitutivos a un determinadoiggr&onsecuentemente con este
planteamiento, el primer elemento de decision dakth debera ser el precio y la

cantidad de servicio y de producto que se ofrece.

ELECCION DE TURISTAS

Cuando los productos son heterogéneos, el critbasico de eleccibn es la
comparabilidad que consiste en comparar las caistitas de un producto turistico con
otro.

La segunda eleccion es la fidelidad, uno compmgtoductos o servicios turisticos por
costumbre o tradicion en una determinada empresgu@csatisface las necesidades
planteadas por el turista.

La tercera eleccion es la expectativa, es el dedexentido que tiene cada persona de
como va desarrollarse su viaje por que las actiMdduristicas se tienen que adquirir o

comprar con anterioridad al viaje.

FACTORES DE LA DEMANDA

Son las determinantes que tienen las personas lparaalizacion de los viajes

distinguiéndose entre los factores interno o dirxegtlos externos o indirectos.

FACTORES INTERNOS O DIRECTOS

Determinan la posibilidad o imposibilidad de readi’n del viaje, independientemente

de las caracteristicas de una zona.
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RENTA

Es la economia que tienen las personas para desticensumo turistico y satisfacer el

precio que tienen los productos y servicios tursti

TIEMPO

Es el elemento necesario para la realizacion icajste dan tres tipos.
TIEMPO LABORAL.- Tiempo que las personas dedicasua actividades siendo el

principal componente los viajes de negocios.

TIEMPO LIBRE.- Tiempo que queda tras la jornadatah viajes vacacionales. Es de

libre decision teniendo en cuenta las relacionegegeendencias sociales y familiares.

TIEMPO OCIO.- Tiempo que dedican las personas gue les gusta, después del

trabajo y los quehaceres personales.

FACTORES EXTERNOS O INDIRECTOS

Son los condicionantes que tienen las zonas, eqaoteaf al turista, que actian como polo
de atraccion o rechazo para la realizacion deidaties turisticas.
Son aquellas condicionantes que hacen atractivaote turistica, con caracter

coyuntural en la que se distinguen 3 factores:

ESTADO DE TIEMPO.- Son las condiciones en un deteanp momento, analizando

las condiciones de temperatura y precipitaciones.

DISTANCIA CULTURAL.- Es el grado de separacion égigte entre la cultura de la
zona de origen del turista y la del turista deidest
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CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS TURISTICOS.-sEel grado de
probabilidad del resultado de la produccién dejevigue se mide entre la expectativa

gue manifiesta el turista y el grado de satisfatdi® los productos y servicios turisticos.

FACTORES ECONOMICOS

Son aquellas condiciones de zona que afectanjaldéhturista y que explican en buena
medida de planteamiento de los paises desarrolseglaemporta como emisores y los
paises menos desarrollados como receptores, pdrgueque tener en cuenta el
diferencial de renta y precios de los paises.

Hay tres factores externos econémicos:

Primero, cuando un destino turistico aumenta leufpcia de turista consecuentemente

habra una reduccion de precio (oferta).

En segundo lugar, se modifican cuando aumentangetencia logrando una lucha por

la demanda, por la captacion de turistas.

En tercer lugar, cuando las compafias ofrecen @mei espacio global, Es cuando
dentro de un espacio determinado. Todos los destumisticos, se ofrecen al mismo

precio independientemente de la distancia.

La temporada turistica, es el conjunto de condesohomogéneas que presentan las
zonas, caracterizados por la oferta y la demandadgn lugar a una modificacion del

precio. Existen tres tipos de temporadas.
TEMPORADA ALTA.- Se caracteriza porque la ofertéoy atractivos se encuentran en

la mejor situacion posible. Existe acceso masivtudstas, que provoca un incremento

del precio derivados de los precios vacacionales.
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TEMPORADA MEDIA.- Sucede por la pérdida de las dommhes de los atractivos
turisticos de la zona, donde la demanda turisédaae su acceso. La temporada media
se utiliza como temporada de promocién cuandotraktavo turistico tiene buenas

condiciones pero los turistas tienen limitacioregsorales.

TEMPORADA BAJA.- Es el tiempo donde los atractivinsisticos han perdido sus
caracteri8sticas esenciales y donde la demandsidariesta limitada porque son los
periodos establecidos para el trabajo. En conse@iehprecio alcanza sus niveles mas
baratos y se provoca la baja rentabilidad de laresapdonde algunos tienen que cerrar
Sus empresas.

Nueva enciclopedia practica de: Turismo, Hotel®egtaurantes
Vol. 1 Pag.1-6

www.rincondelvago.com. Pag. 1-10

2.4 FUNDAMENTO LEGAL

2.4.1 Normas Iso

Introduccioén

Un escenario econdmico donde los mercados se @rnamneada vez mas saturados, los
consumidores son mas exigentes y la competenaeeeente, obliga a las empresas a
mejorar sus sistemas de gestion y la calidad dednscios que ofrecen la satisfaccion
de las expectativas de los clientes y la eficienerapresarial estan vertebrdndose como
los ejes sobre los cuales gira la competitividaal futuro de las empresas. Esta nueva
forma de entender y gestionar los negocios basadta @lidad y en la innovacion esta
retorciendo los cimientos tradicionales solys que se apoyaba toda estructura
Empresarial.
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El sector turistico no es ajeno a estos plantedosemo obstante convendria resaltar
aspectos diferenciadores respectos a otros amdribpsesariales. Cabe distinguir dos
niveles de competencias, uno relativo a los estahientos de una misma zona turistica
y otro relacionado con los destinos turisticos. dsédente que la competencia
empresarial dentro de un destino asigna cuotas decagp entre los distintos
establecimientos en funcion de los productos yisiess/ofrecidos. Sin embargo con una
oferta poco transparente o diferenciada el tursteede a establecimientos que son
incapaces de mantener cierto nivel de prestacidn sdevicio, pueden generar
insatisfacciones que repercuten sobre la totaliddiestino. Consecuentemente a una
empresa turistica le va interesar que su competeliygcta a nivel local preste servicio

de calidad.

Pero ello resulta insuficiente. El destino no sef@ma solo por las empresas turisticas
en el intervienen los servicios prestados por lgsntes publicos, los comercios, la
poblacion local, los equipamientos e infraestrugtetc. La insatisfaccion generada por
parte de algin componente del sistema turistiaginaripercepciones negativas que se

vinculan a la globalidad del destino.

Concepto de calidad

Llegado a este punto, conviene detenerse brevereante concepto de calidad ya que
existe un autentico aluvién de definiciones. Lardeibn académica de la calidad como
la propiedad o conjunto de propiedades inherent@saacosa que permiten apreciarla
como igual, mejor o peor que las restantes de peces proporciona un enfoque

resultado de una comparacion y por lo tanto depdade procedencia de los conceptos.

La perspectiva del cliente entiende la calidad céemaptitud o adecuacion para el uso.
Sin embargo la obtencion de informacion por pagetéod usuarios a veces es dificultosa
0 inexistente. Por ello aparecen intentos de tiadlos deseos del cliente en

especificaciones del producto o servicio. Estd easo de Crosby, para el que la calidad
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es la conformidad con las especificaciones, ded&rauna perspectiva técnica de la

empresa orientada al producto.

La superacion de ambos concepto supone defininqeras medibles de aptitud para el
uso, transformandose las especificaciones en esistatas de calidad. Estas incluyen
caracteristicas de calidad de disefio de conformidadentrega, de servicio y de
disposicion. El autor 1997 estudio a este respéetefectividad de un sistema hotelero
concepto que engloba la calidad de disefio y laodibpidad en sus vertientes de
fiabilidad y mantenibilidad.

Se define como la habilidad de un conjunto de taristicas inherentes a un producto o

servicio para satisfacer los requisitos de lotig y otras partes interesadas.

La calidad es la marca distintiva de aquellos éstahientos hoteleros excelentes por la
calidad del servicio que ofrecen a sus clientesst&xun modelo de calidad y unos
mecanismos para controlar su grado de cumplimieé¢opretende implementar una
estrategia de marketing que gire en torno a lobuatis diferenciales de calidad,

excelencia, atencion al cliente y respeto e int@gnacon el medio ambiente.

Requisitos en normas Iso 9000 y 14000

Este hito ha supuesto una autentica ruptura respeecka situacion previa. En la
actualidad existen establecimientos hotelerosfioadios y cabe esperar un incremento
de los mismos. Una de la clave del éxito residia@utorregulacion por parte del propio
sector, asi como la atencion prioritaria a los pa@téos de servicios que subyacen en
todo el sistema. Este planteamiento supone ungegsivo en el camino de la calidad,

aungue existe un evidente potencial de mejora.
En efecto el sistema de aseguramiento de calidgilaageado es estrictamente sectorial

y de ambito nacional, siendo conveniente una natenearacter internacional 1ISO, CEN

para la normalizacion del producto hotelero en ifimcle las caracteristicas de calidad
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de servicio. No es dable uno de los proyectos G&lH es la presentacion de los
hoteleros espafioles en estos foros internacionhées.normas 1SO 9000, con sus
limitaciones frente a modelos de calidad total. jEgamente su reconocimiento y
caracter universal, para cualquier sector, la geartaja de esta serie de normas en el
contexto internacional. Junto con las normas 1IS@Q4jue siguiendo su planteamiento
similar, pretenden asegurar una gestion medioarabieesponsable por parte de las
empresas, constituyen dos notables instrumentogaeeen aportar competitividad al
sector turistico. Queda por definir el escenariemntédades acreditadoras, certificadoras,
etc, ya consolidadas en otros ambitos productivgeeyel sector turistico debe abordar

para obtener un reconocimiento internacional.

Iso 9000.

Normas internacionales de sistema de gestion dalidad. Aplicadas en las empresas
aseguran mejor calidad en los productos y seryicresluccion de los costos,

optimizacion de los resultados operativos y sateéa de sus clientes.

La norma ISO 9000. 2000 que reemplaza a la vemsiderior ISO 9000. 1994 pone
énfasis no solo en demostrar la capacidad parai@se@ calidad de los productos o
servicios ofrecidos, sino también en procurar lasfecion del cliente a través del

cumplimiento de sus requisitos y la mejora contidéidu gestion.

La norma ISO 9001-.2000 es aplicable a todo tipammnizaciones o empresas, no

importa de que tamafo sean o que hagan.
Que son las normas Iso 9001
Es una norma relacionada con el area de asegutandena calidad. Aplicando este

concepto seria una norma que establece un sistemgestion para asegurar la calidad en
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todos los servicios que se brindan al cliente. Efpa los requisitos que una empresa

necesita demostrar a sus clientes.

Los resultados de los trabajos son mas previsidedo que hay una definicion clara
sobre:

° Que hacer.

© Como hacerlo.

° Para que hacerlo.

© Cuando hacerlo.

° Quién lo hace.

© Se organiza la documentacion: se confeccionarugtivos de trabajo, procedimientos,
registros.

° Fortalece la accion de prevencion.

° Todo el personal y los médicos participan deatasones en el area de Calidad de la

empresa.

Iso 14000.

Normas internacionales de Sistemas de Gestion Axtabie
Las normas ISO 14000 estan destinadas a proveas anhpresas de un sistema de
Gestion Ambiental efectivo que las ayude a alcarsas metas ambientales vy

econémicas.

IRAM 3800 — BSI 8800.

Normas de Sistemas de Gestion de Seguridad y Salupacional.
Ayudan a las empresas a desarrollar un adecuadmenfpara la gestion de la

Seguridad y Salud Ocupacional para proteger arapteados y terceros.
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Estas tres normas, cuyos requisitos engloban laarhientas mas importantes de la
gestion empresarial, pueden implementarse en fartegral, lo cual es la opcibn mas
econdémica y segura para que la empresa sea redanmternacionalmente por su

compromiso con la calidad de vida y la excelencia.
Aplicacion

Estos sistemas de gestidn se aplican con bergeficioda la gama de empresas de la

produccién y los servicios:

Servicios
Arquitectura
Comercio
Construccion
Hoteleria
Informatica
Laboratorios
Logistica
Salud

Turismo.

2.5 Hipotesis

La Prevencion y Seguridad que ofrecen los HotekedadCiudad de Manta no es
adecuada con relacién al incremento de la Demaundatita.
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2.6 Variables

2.6.1 Variable Independiente

La Prevenciéon y Seguridad que ofrecen los Hotedda €iudad de Manta.

2.6.2 Variable Dependiente

Demanda Turistica.
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CAPITULO I

3. METODOLOGIA

3.1 Tipos de investigacion

Disefio de la Metodologia.- El presente trabajordestigacion es de tipo especial, ya
gue utilizando los métodos, analiticos, sintéticesjuctivos e inductivos y exegético,
permitié desarrollar un esquema para conocer ddtathente la prevencion y seguridad
gue ofrecen los hoteles de la ciudad de Manta yekcion con el incremento de la

demanda turistica.

El método analitico permitié sefialar los esquenoaseptuales con las generalidades y
caracteristicas con el tema propuesto con la fiadlde explicar los principios técnicos;
el método sintético ayudd a relacionar que hagpadsente no han sido aplicadas.

El método deductivo aplico los principios univeesapara casos particulares como la
implantacion de los equipos y maquinas fundamentadga que se pueda instalar las

normas de prevencion y seguridad de dicho hoteles.

Con el método inductivo se obtendra un principinggal de que el empresario hotelero
brinde los principios basicos en prevencion y sdgdr y el método exegético que
permitié interpretar y explicar las caracteristigaslcances de las normas de prevencién
y seguridad que rodean el tema expuesto.

Adicionalmente se realizé una investigacion de dgsién y de campo para en base a
ello tratar de dar a conocer la verdad®REVENCION Y SEGURIDAD QUE
OFRECEN LOS HOTELES DE LA CIUDAD DE MANTA Y SU RELA CION
CON EL INCREMENTO DE LA DEMANDA TURISTICA.
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3.2 Poblacion y muestra

El presente trabajo de investigacion verso sobreseltado obtenido en la investigacion
de campo realizada en diez hoteles de la ciudddati¢a, como se desprende del cuadro
gue se acompafa para el efecto, el mismo que dlizago a los empleados vy turistas de

los hoteles de la muestra.

Empleados: 10 por cada hotel
Turistas: 10 por cada hotel
Total: 20 por cada hotel

3.3 Técnicas de investigacion

En la realizacion del presente trabajo se util@btécnicas de: entrevistas estructuradas,

observacion, con la finalidad de recopilar todanfarmacion inherente al tema de una

manera ordenada para desarrollar apropiadametamalpropuesto

3.4 Operacionalizacion de las variables

De la informacion obtenida de los hoteles se pddatificar cinco variables las mismas
gue han sido clasificadas con el siguiente detalle:

Clases de equipos (cuadro # 1); clases de mang&ronque realiza (cuadro # 2);

personal de mantenimiento que utiliza (cuadro #Ryencion y seguridad (cuadro # 4);

alojamiento de turistas, en el periodo compreng@ig@? — 2006 (cuadro # 5).
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEPENDIENTE: DEMANDA TURISTICA

CONCEPTO

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

Es el resultado de |
cantidad demandad
por el mundo. A cad
uno de los precios d
los productos y
servicios que
componen los viajes.

aFactores de la
alemanda

A
e

Factores econémicos

Factores internos o directd

Factores externos o
indirectos

Factores externos
econdmicos.

Tipos de temporadas

< Existe predisposicion para realizar viajes

turisticos?
¢ Los viajes deben ser estrictamente
laborables?

¢ La diferencia de cultura afecta al turista?
¢La calidad de los viajes es satisfactoria f
el turista?

¢ El precio afectara el turismo?
¢La competencia de establecimientos
turisticos le favorece al turista?

¢,Qué beneficio le da a los establecimient
turisticos, la temporada alta?

¢Es necesaria la publicidad en temporada
baja?

hara
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: PREVENCION Y SEGURIDAD

CONCEPTO

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

Conjunto de
prevenciones destinad
a proporcionar bienest:
al turista y a su
pertenencias.

Minimizar los riesgos
debido a condicioneg
inseguras de la
instalaciones; y
eliminar  los
inseguros ocasionadc
por el personal de
hotel, huéspedes
visitantes en general

actos

adantenimiento

ar

5
Equipamiento y
maquinarias

S

S

Personal

D

DS

y

Prevencion y seguridadNormas

Mant. Preventivo.
Mant. Correctivo.

Clases de equipos que tien

Interno y Externo

Incendios

¢ Clase de mantenimiento que realiza?

¢,Cuantas veces realiza mantenimiento al afio?

g;, Tienen maquinarias necesarias para
garantizar el confort de los turistas?

¢ Clase de personal que realiza el
mantenimiento?
¢ Clase de personal que utilizan?

¢,Clase de personal que realiza la prevenci
seguridad en el hotel?

¢ Cudl es la prevencion y seguridad del hote
con que normas trabaja?

n 'y

2l y
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3.5 Recolecciéon y tabulacion de la informacion

La informacién como ya se anot6 fue recopiladaosnhioteles de la ciudad de Manta
como se evidencia en las entrevistas y las obsenaxrealizadas Insitu y tabuladas en

los cuadros y graficos que forman parte del debamlel tema propuesto.
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HOTELES ESCOGIDOS EN LA CIUDAD DE MANTA
PARA EL PRESENTE ESTUDIO

HOTEL DIRECCION CATEGORIA
Malecon y Lujo
ORO VERDE Circunvalacion
Malecon de tarqui
GAVIOTAS 109 Primera
LAS ROCAS Tarqui Segunda
CABANAS BALANDRAS Av.8 Calle 20 Primera
AMERICANA Calle 106 Av. 106 Cuarta
INCA Calle 108 Av. 105 Tercera
LUN FUN Calle 2 Av. 11 Primera
COSTA DEL SOL Malecon y Av. 25 Primera
HOWARD JOHNSON Via Barbasquillo Primera
BOULEVARD # 3 Av.105 Calle 103 Tercera
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CUADRO #1

CLASES DE EQUIPOS

Indicador

Generador
Transformador
Compresores de
Aire
Caldera
Calentador
Extintor
Ascensores

Hoteles

Plancha a Vapor
Lavadora
Secadora

Acondicionados

Ablandadores de

Oro Verde Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl NO SI SI SI
Gaviotas | | NO | NO | NO NO NO Sl Sl NO NO
Las Rocas Sl Sl NO Sl NO Sl NO NO NO SI SI NO SI
Balandra Sl Sl Sl Sl Sl Sl NO Sl NO SI SI NO NO
Americana NO | NO NO Sl | NO NO NO SI NO NO NO
El Inca Sl Sl NO Sl NO Sl NO NO NO Sl NO NO NO
Lun Fun NO | NO | NO | NO NO NO Sl Sl NO NO
Howard Johnson | | NO | Sl | SI SI NO SI | NO |
Costa del Sol Sl Sl Sl Sl Sl Sl NO Sl NO SI SI NO NO
Boulevard # 3 NO Sl NO Sl NO Sl NO NO NO Sl SI NO NO

TOTAL 7 70% 10100% 3 30% 9 90% 5 50% 10 100% 2 20% 4 40% 1 10% 9 90% 8 80% 1 10% 3 30%

FUENTE: ENCUESTA JEFE DE MANTENIMIENTO
AUTOR: JULIO AVILA R.
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GRAFICO # 1
CLASES DE EQUIPOS

12

1Cc
H Generador
| ransformador

=z | B Plancha a Vapor
H _Lavadora
B Secadora

e B Ajres Aconcicionados
H ablandadores de Agua
H Compresores de Aire
ki Caldera

47 & Calentador
B Extintor
e Chiller

2 - Ll Ascensares

c o~

Eauipos

DESCRIPCION:
En lo referente a la clase de equipos los hotaddahta demuestran que el 90% carecen de chillég% no tiene
ascensores; carecen de caldera el 90%; ablandateggia 80% no tiene este equipo.
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CUADRO 2
CLASES DE MANTENIMIENTO QUE REALIZA

Indicador

Correctivo

Hoteles

Mantenimiento
Preventivo
Mantenimiento

Oro Verde S| SI
Gaviotas NO Si
Las Rocas NO S|
Balandra S| Si
Americana NO SI
El Inca NO Si
Lun Fun S| S|
Howard Johnson Si Si
Costa del Sol SI Sl
Boulevard # 3 NO Sli

TOTAL 5 50% 10 100%

FUENTE. ENCUESTA EMPLEADO DE MANTENIMIENTO
AUTOR: JULIO AVILA R.
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GRAFICO # 2
CLASE DE MANTENIMIENTO QUE REALIZA

12
10
8
B Mantenimiento
b Preventivo
B Mantenimiento
47 Correctivo
2 a
0 a
Mantenimiento Preventivo Mantenimiento Correctivo
DESCRIPCION:

En lo que se refiere a las clases de mantenimiestdoteles demuestran el 50%
Realiza Mantenimiento Preventivo y el 10@%#liza Mantenimiento correctivo.
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CUADRO 3
PERSONAL DE MANTENIMIENTO QUE UTILIZA

Indicador

Personal
Personal
Externo

Hoteles

Oro Verde S| SI
Gaviotas NO Si
Las Rocas NO S|
Balandra S| Si
Americana NO Si
El Inca NO Si
Lun Fun S| S|
Howard Johnson S| Si
Costa del Sol S| Si
Boulevard # 3 NO Si

TOTAL 5 50% 10 100%

FUENTE: ENCUESTA EMPLEADO DE MANTENIMIENTO
AUTOR: JULIO AVILA R.
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GRAFICO 3
PERSONAL DE MANTENIMIENTO

12

10

B Personal Interno

B Personal Externo

Personal Interno Personal Externo

DESCRIPCION:

En lo referente a la clase de personal igzar los mantenimientos. Los Hoteles
Demuestran 50% tiene personal integno100% utiliza personal externo
Especializado.
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CUADRO 4
PREVENCION SEGURIDAD Y NORMAS

Indicador

Hoteles

Incendios

Oro Verde Si Si
Gaviotas NO NO
Las Rocas S| NO
Balandra SI NO
Americana NO NO
El Inca NO NO
Lun Fun S| S|
Howard Johnson Si Si
Costa del Sol Si NO
Boulevard # 3 NO NO

TOTAL 6 60% 3 30%

FUENTE: ENCUESTA JEFE DE MANTENIMIENTO
AUTOR: JULIO AVILA R.
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GRAFICO 4
PREVENCION SEGURIDAD Y NORMAS

M Incendios

B Otros

Incendios Otros

DESCRIPCION:
En lo referente a la Prevencion, Seguridad y norin@s hoteles demuestran 60%
Estar preparados contra incendios; y el 30foatras normas.
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CUADRO 5
ALOJAMIENTO DE TURISTAS EN EL QUINQUENIO
ANOS 2002 - 2006

Indicador

Hoteles

Oro Verde 6529 4121 3649 5612 6268
Gaviotas 1048 1488 1388 508
Las Rocas 1781 1565 1048 1121 1367
Balandra 6751 5762 4984 4620 5944
Americana 587 496 496 587 524
El Inca 949 949 670 644 521
Lun Fun 2009 1866 1564 1842 1574
Howard Johnson 6155 6161 6219 6226
Costa del Sol 1866 1823 1500 1508 1881
Boulevard # 3 1488 2569 1488 2009 1785

TOTAL 23.008 26.794 22.948 24.162 26.598

FUENTE: ENCUESTA CENTRO DE INFORMACION TURISTICA, MUNICIPIO
DE MANTA.
AUTOR: JULIO AVILA R.
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GRAFICO 5
ALOJAMIENTO DE TURISTAS EN EL QUINQUENIO
ANOS 2002 - 2006
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DESCRIPCION:

En lo referente a los alojamientos de Turistas.Hoteles demuestran que en 2002, se
Alojarén 23.000; en el 2003 se incrementaron 3d6Btas; 2004 se alojaron 52 turistas
menos que en el 2002; en el 2005 se incrementd@ turistas; 2006 se incremento
3598 turistas con respecto al 2002.
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CAPITULO IV

4 DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

4.1 Descripcion de los resultados

De la informacion recolectada claramente se puebkerar que la mayoria de los
hoteles en los cuales se tomo la muestra no cuemtagl equipamiento necesario que
satisfagan los servicios basicos en prevenciongyrgigad como se demuestra en los

cinco cuadros estadisticos que se acompafan.

4.2 Andlisis de los resultados

De los cuadros estadisticos que se acompafian sgnpeetrabajo de investigacion,
claramente se pueden identificar los resultaddaciomados entre si e identificando las
fundamentales falencias que el sector hotelera deutlad de Manta, tiene en seguridad

y prevencién del sector turistico; de lo cual s&tafe lo siguiente:

1.- Que la mayoria de los hoteles tomados en l&stras carecen de la implementacion
e implantacién de sistemas basicos de prevenciegyridad industrial; lo que influye
secuencial mente en el desarrollo de la infragstraduristica de primer nivel, ya que
por el mismo efecto de las carencias de servicisicbs se desencadena, una serie de

dificultades técnicas administrativas y de gestioa oferta de servicios de esta indole.
Es claramente identificables que al no existirae$tructura de equipamiento de primer

nivel, las fases de prevenciéon y seguridad no pusde aplicadas ni determinadas con

precision y es alli donde radica la importancia pielsente trabajo de investigacion
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como aporte al ser aplicado por quienes se deskevuen el sector turistico, hotelero,

comercial y financiero de esta ciudad de Manta.

En sintesis se puede establecer y discernir goe ekistir la implantacion del parque

industrial que haga posible la seguridad y prevaneis imposible poder establecer las
caracteristicas fundamentales en cuanto a mantmtionicapital humano, prevencion y

seguridad y alojamiento de turistas.

Ya que todas y cada una de ellas se relacionae enty su vigencia y aplicacion,
depende de la premisa general, que en el presastdacconstituye como eje articulador
del presente trabajo la existencia primordial yesiranon de la existencia de los

principales servicios basicos.
4.3 Comprobacion de la hipoétesis

La hipotesis a la que hace referencia la investigaen mencién tiene su base y su
razon de ser en el desarrollo progresivo del aumnéalt turismo durante el quinquenio
comprendido entre los aflos 2002 — 2006; en tanto guanto que la prevencion y
seguridad no han tenido un desarrollo paralelooncomitante con el aumento en el
flujo del turismo, por tanto se ha comprobado Ipotasis planteada y que ha sido

motivo de investigacion. Para demostrar la hipétssiialada en este estudio.

La Prevencion y Seguridad que ofrecen los hoteleeda Ciudad de Manta no es

adecuada con relacion al incremento de la Demandaufistica.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 Conclusiones

1.- El trabajo de investigacion realizado tiene cocaracteristica fundamental que la
prevencién y seguridad no constituye el eje fundaateeomo garantia, En los hoteles
objeto de la investigacion.

2.- La mayoria de los hoteles como se puede deangstr medio del cuadro # 1  no
reunen las condiciones de infraestructura y equgrsior de acuerdo a los avances

cientificos y tecnoldgicos que permitan brindarservicio turistico eficaz y eficiente.

3.- El recurso humano no responde en la actuafidad perfil de nivel éptimo ya que en
su gran mayoria son trabajadores internos con adogde conocimiento inferior a la

técnica requerida para esta clase de servicios.

4.- En lo relacionado al mantenimiento de losigagitecnoldgicos con lo que cuentan
los hoteles recogido en las muestras estos, caretadmente de este elemental principio

de seguridad y prevencién industrial.

5.- El desarrollo turistico durante el quinquenamprendido durante los afios 2002 —
2006 demuestra tener altibajos en varios de gllogya causa radica, en la falta de
infraestructura béasica, en los servicios que dstioslan; o que hace que el desarrollo
no sea progresivo sino que demuestre tendenciabajdaen algunos afos para luego

volver a recuperarse.
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6.- La mayoria de los establecimientos hotelerobaropodido establecer dinamicas en
cuanto a prevencion y seguridad debido a la caateiequipos, maquinas y personal

calificado para asegurar el 6ptimo funcionamiem s instalaciones.

5.2 Recomendaciones

1.- Que la seguridag la prevencién en los hoteles en la ciudad de tMae

convierta en la herramienta fundamental del pragyedesarrollo y como consecuencia;

Se incremente el turismo en la ciudad.

2.- Los empresarios hoteleros y quienes se dekarrolentro del campo turistico
deberian implementar tecnologia de punta con eh@rde brindar un servicio de

acuerdo al desarrollo de la modernidad y sus neéaess.

3.- Es necesario que los empresarios hoteleroxitapal recurso humano que laboran
en los hoteles, para de esta manera con el pexfecniento técnico acompafiado del
académico brindado por los trabajadores externgsatocarmonizar un servicio con

eficacia y eficiencia.

4.- El mantenimiento de los equipos tecnoldgicos los que cuentan los principales
hoteles motivo de este trabajo de investigacionebeda ser y constituir el eje
fundamental de la infraestructura turistica queniterdeterminar la toma de correctivos
oportunamente, y no esperar como consecuencia gastde para implementar

correctivos.

5.- El desarrollo turistico como fuente de ingrpaea la ciudad y la provincia debe ser
sostenido y sustentable en el tiempo, a efecta@drder la inversion publica y privada e
incluso inversidn extranjera, atraidos por el potEnturistico con que cuenta esta

ciudad.
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6.- Se le recomienda a los gerentes, administradopeopietarios incorporar maquinas,
equipos y personal calificado para asegurar ekptrffuncionamiento en todas las areas
del hotel.

7- Propuesta

73



CAPITULO VI

6. PROPUESTA

Implementacion de equipos y maquinas de tecnoldgigunta; y la capacitacion del

recurso humano en los hoteles de la ciudad de Manta

Estructura de la propuesta

1. Justificacion

Se justifica la propuesta por los resultados desstigacion tiene su soporte en la
necesidad urgente de normar los parametros denmmiéwey seguridad que deben ser
implantados e implementados, en
los hoteles de la ciudad de Manta.

Como lo dicho tiene su fundamento de innovar mhivoEntos y tecnologia de primer
nivel desechando practicas arcaicas en cuantoferi@ de bienes y servicios dentro del

sector turistico y especificamente en el campdérate

2. Fundamentacion

Los fundamentos de la presente propuesta tienacidaldirecta con la aplicacion de las
normas I1SO del sistema de gestion de la calidadaalal al sector hotelero y turistico de
la ciudad de Manta, que tienda a desarrollar setae gestiones que permitan asegurar
la calidad en todos los servicios que se brindafiexite.

Teniendo como premisa general un escenario econothimde los mercados se
encuentran cada vez mas saturados, los consumidam®smas exigentes y la

competencia es creciente; realidades que oblidas @npresas a mejorar su sistema de
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gestion y la calidad de los servicios que ofre@ershtisfaccion de las expectativas de

los clientes, y la eficiencia empresarial.

3. Objetivos

Propender, conocer cual es la realidad en calidagkdtion que ofertan los hoteles de la
ciudad de Manta, y sus consecuencias de la relatir@eta. En la necesidad de la

implantacién de la prevencion y seguridad comocgjetral de los servicios que se

ofertan a los clientes.

Determinar con exactitud el porcentaje gradualagedmpresas hoteleras que ofertan
servicios de calidad en prevencion y seguridadesérvicios turisticos que ofertan.

4. Importancia

La importancia de la presente propuesta de edtajtrale investigacion radica en la
innovacion y aplicacion de normas internacionalesyestion de calidad; que hasta el
momento en el sector hotelero y turistico de ladailu de Manta no han sido

incorporadas dentro de la gama de servicios qoées@n a los clientes y que durante el
periodo comprendido 2002 — 2006 han sido dejadadtecomo parte fundamental para
sostener el desarrollo turistico de la ciudad y egfgecificamente tienen que ver con la
prevencién y seguridad.

5. Ubicacion sectorial

El presente trabajo esta dirigido al sector twdsy hotelero de la ciudad de Manta,
fuente de ingentes recursos financieros que inogteal desarrollo socio — econdmico
de los habitantes de la ciudad de Manta. Sectore=apal que tiene la responsabilidad
directa de innovar procedimientos de sistemas eeeprcion y seguridad, siguiendo las

normas internacionales de calidad para mejorasdoscios ofertados
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6. Factibilidad

El presente marco referencial del trabajo de ingasibn tiene factibilidad y
aplicabilidad para desarrollarlo en el sector timdsy hotelero de la ciudad de Manta;
Habida cuenta que los hoteles comprendidos en lestnas ninguno cuenta con la
implementacion de sistemas de prevencién y seglratanarcadas en las normas
internacionales de calidad y gestion.

7. Descripcion de la propuesta

Una vez concluido el presente trabajo de investigasera puesto en consideracion del
sector al que esta dirigido con la finalidad de @qaepten mecanismos que hagan
realidad el mejoramiento de la prevencion y seguaride los hoteles de la ciudad de
Manta; debiendo para ello realizar inversionesréoconediano y largo plazo que haga

posible la adquisicion de la tecnologia y capaitacequerida para el efecto.

MODELO.

Ejemplo- Los hoteles para cumplir las normas de prevengiéeguridad basicamente

deben implementar la siguiente tecnologia a meacion

° Transformador y generador que reemplace la enel§ctrica convencional en caso de
emergencia.

© Caldero o calentadores para el suministro desaigmaperadas.

© Sistema de aires acondicionados por ductos.

° Ascensores eléctricos todo hotel pasando en fsaestructura de tres pisos de
construccién debe adquirirlo para darle facilidhthasta de movilizarse internamente a
los diferentes pisos y habitaciones.

© Capacitacion del personal o incrementar nuevegpat que operativice y ejecute la

administracion de la tecnologia implementada.
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° Implementacion del personal que realice la ingpecadecuada de la tecnologia de
punta a innovarse y pueda pronosticar los debidibasgs de mantenimiento a realizarse.
° Implementaciéon de un departamento de prevencisegyridad el mismo que realice

simulacros con el personal, en todas sus areagpartdmentos y que descubra las

falencias existentes en el equipamiento y persiaéd empresa.

8. Descripcion de los beneficiarios

El universo de los beneficiarios seran quienesnestfacionadas de forma directa e
indirecta con los servicios que ofertan el sectoistico y hotelero de la ciudad de

Manta; y quienes se desenvuelven del mundo burngatkgocios de diversa indole

dentro de los campos de las convenciones y negoamsnales e internacionales.

9. Plan de accion

El plan de accion del presente trabajo de investigaempezara por ubicar los hoteles
gue serviran de muestra para el desarrollo devestigacion y que especificamente
estan representados por los hoteles que haceneifeng que fueron escogidos para la
muestra.

Fin, obtener un servicio de calidad para el cliente

RESULTADOS

R1.- Adquisicidn de equipos y maquinas

R2.- Integrar y capacitar al personal

R3.- Establecer normas de seguridad

R4.- Incremento de turistas.
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ACTIVIDADES

1.1.- Solicitar preformas de maquinas y equipos
1.2.- Estudiar y seleccionar laS preformas conveaie

1.3 Buscar el financiamiento para adquirir dichasjuinas.

2.1.- Entrevistar al personal que va a operarUl@ya@s maquinas y equipos.
2.2.- Capacitar a todo el p personal.

2.3.- Brindar recursos y ambiente necesario algpats para optimizar el trabajo.

3.1.- Seleccionar una persona responsable deuaidad del hotel.
3.2.- Exigir a todas las areas el cumplimientoagenormas de seguridad.

3.3.- Concienciar al personal de la importancidadeeguridad.

4.1.- Marketing publicitario
4.2.- Calidad en los servicios brindados.
4.3.- Precios asequibles al turista

4.4.- Garantizar la seguridad al turista.

10. Administracion

La presente propuesta sera administrada de coidimincon la facilidad y oportunidad
gue brinde el sector hotelero escogido para lastrmiey de acuerdo al avance y
progreso del trabajo a desarrollar y dentro dehitéo establecido en 365 dias de un afio

calendario que constituye el plazo para culminanisimo.
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11. Financiamiento

La implementacion y la implantacion de la presem®puesta asi como su

financiamiento dependera exclusivamente de la tdendecisiones conjuntos del sector
eminentemente empresarial en coordinacion con etade bursatil quienes después de
cumplir los requisitos previos ofertardn los sdéoscde créditos bancarios para la
adquisicion de la tecnologia que se va ha instatagejando de lado otras fuentes de

funcionamiento que tienen que ver con la inversi@morro de divisas.

12. Presupuesto

El presupuesto establecido para cumplir los prop®siel presente trabajo oscilan entre
las preformas que se anexan como documentos hat®kty que constituyen el soporte
de egreso financiero y que especificamente tienemargen de variacion del 10% en el
mercado local, con un total estimativo de acuertls caracteristicas de los equipos y

maquinarias que se pretende adquirir.
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DESCRIPCION Y COSTOS DE LOS EQUIPQOS.

EQUIPOS

1.- Transformador

2.- Generador

3.- Caldero

4.- Aire acondicionado
Equipos de instalacion

5.- Ascensores eléctricos

6.- Ablandador de agua

Subtotal

Instalaciéon de mano de obra

IVA.

TOTAL

DESCRIPON COSTO
50 KVA 3811.60
34 KVA 27.20 Amp. 9746.00
10 Hp 14.000.00
60.000 btu 1287.97
343.75
630 kilos 26.000.00
2969.05
58.15B
10% 5.815.83
63.974.20
2% 7.69®
71.651.10
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