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RESUMEN 

 

La empresa hotelera ¨Monte Líbano¨ es una organización hotelera, hotel 3 

estrellas ubicada en el centro de Puerto López. 

Se han venido presentando ciertos problemas en el desarrollo del turismo en 

esta ciudad, por falta de capacitación el personal no brinda la información adecuada 

de las bondades de Puerto López, porque no cuentan con títulos en el área ni 

capacitaciones en el sector turístico, adicionalmente que no tienen dominio de otra 

lengua extranjera, otro problema es que existen demoras en la atención al cliente en 

el restaurante del Hotel, adicionalmente se están presentando perdidas de objetos 

personales de los turistas dentro de las instalaciones. 

Para la mejora de este establecimiento se realizo un plan de acción: en el 

cual se propone, una capacitación para todos los colaboradores, crear protocolos de 

seguridad y contratar la certificación para el hotel. Esto toma su tiempo pero el 

resultado será beneficioso tanto para colaboradores como para los huéspedes y 

también favorece a la economía local. 

Palabras Claves: hotel, turismo, capacitación, certificación y huéspedes 
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ABSTRACT 

 

The Monte Libano hotel company is a three-star hotel located in the center 

of Puerto López. 

There have been certain problems in the development of tourism in this city. 

Due to a lack of training, the staff fails to provide adequate information about the 

benefits of Puerto López. They lack degrees in the field or training in the tourism 

sector, and they are also incompetent in dalys in customer service at the hotel 

restaurant, and tourists peronal belongings are being lost within the hotel. 

To imporve this estableshment, an action plan was implemented: training for 

all employees, creating security protocols, and obtaining certification for the hotel. 

This takes time, but the results Will be beneficial for both employees and guests and 

also boost the local economy. 

Keywords: hotel, tourism, trainig, certification and guests. 
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1. Contextualización del problema. 

 

Actores: 

 

Actor 1. Puerto López 

 

Actor 2. Hotel ¨Monte Líbano¨ 

 

Actor 3. Gerente administrativo. 

 

Actor 4. Colaboradores de la empresa. 

 

Actor 5. Clientes (nacionales e internacionales) 

 

 

 

 

 

1.1. Contexto del problema 

 

Puerto López se ubica entre Salango y Machalilla, en la provincia de 

Manabí, está ubicada a 8 km después de Salango (de sur a norte), y a casi hora y 

media después de Manta (de norte a sur). 

A 12 minutos de Salango esta Puerto López, una playa manabita 

conocida como ¨Ciudad ecológica y turística¨. 

En la actualidad esta hermosa playa se encuentra en un proceso de desarrollo 

turístico, siendo el sitio privilegiado para la observación de aves y practicas 

ecoturísticas, siendo un producto turístico internacional. 

La empresa hotelera ¨Monte Líbano¨ es una organización hotelera, hotel 

3 estrellas ubicada en el centro de Puerto López. 
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Puerto López tiene una gran afluencia de turistas, especialmente los fines de 

semana, sin embargo, en referencia al servicio de calidad, la empresa está 

presentando problemas en torno a la satisfacción del cliente. 

Se han venido presentando ciertos problemas en el desarrollo del turismo en 

esta ciudad, por falta de capacitación el personal no brinda la información adecuada 

de las bondades de Puerto López, porque no cuentan con títulos en el área ni 

capacitaciones en el sector turístico, adicionalmente que no tienen dominio de otra 

lengua extranjera, otro problema es que existen demoras en la atención al cliente en 

el restaurante del Hotel, adicionalmente se están presentando perdidas de objetos 

personales de los turistas dentro de las instalaciones. Esto ha llevado a una 

disminución considerable en la afluencia de turistas a su vez un impacto negativo en 

la economía local. 

 

 

 

 

 

1.2. Situación detectada 

 

• Causas del problema. 

 

✓ Colaboradores con falta de habilidades y destrezas profesionales. 

 

✓ Carencia o falta de capacitaciones para el personal del establecimiento. 

 

✓ Limitaciones de indicadores que otorguen la certificación 

 

✓ Anomalías en el cumplimiento de las normas de seguridad 
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• Síntomas. 

✓ Insatisfacción de los clientes por el servicio de atención recibida 

 

✓ Desinterés en el personal administrativo del hotel 

 

✓ Gestión inadecuada al momento de la toma de decisiones 

 

✓ Perdida de objetos personales de los clientes. 

 
 

 

 

 

 

 

1.3. Definición del problema o formulación 

 

¿Cómo mejorar el servicio de atención al cliente y la falta de seguridad a través 

de una capacitación al personal en el Hotel ¨Monte Líbano´? 

 

 

 

2. Marco Teórico 

 

2.1. Hotel 

 

Un hotel es un establecimiento que ha sido edificado y planificado en 

relación a las necesidades de los clientes para así brindar alojamiento a los turistas 

nacionales e internacionales en un tiempo determinado. Los servicios básicos que 

forman parte del alojamiento es un cama, guardarropa, muebles, baño privado, 

televisor, minibar y aire acondicionado. (Les Roches, 2023) 

2.2. Clasificación de hoteles por estrellas 

La clasificación por estrellas, que es la más conocida, sigue una escala de 1 

estrella a 5 estrellas. El criterio utilizado para obtener estrellas es orientativo y no 

son exactos de un hotel a otro. (Les Roches, 2023) 
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2.3. Hotel de 3 estrellas 

 

Las habitaciones deben tener baño obligatorio, han de ofrecer desayuno y 

poseer un salón comedor. 

Para las comidas o cenas se tiene que ofrecer como mínimo un menú. En 

esta categoría también se requiere climatización en las zonas de uso común 

(recepción, salones, comedores y bares). (Gestion de hoteles, 2008) 

2.4. Turismo 

 

El turismo es una actividad que consiste en el desplazamiento temporal de 

personas a lugares distintos a su lugar de residencia habitual con el objetivo de 

disfrutar de experiencias de ocio, culturales, educativas, de negocios, entre otras. 

Esta actividad puede realizarse tanto a nivel nacional como internacional, y es una 

de las principales industrias en todo el mundo. (CESUMA , 2025) 

2.5. Desarrollo turístico 

 

El desarrollo turístico representa una oportunidad para optimizar la gestión 

de los recursos, que satisface necesidades económicas, sociales y estéticas. Busca el 

respeto por la integridad cultural y la importancia de preservar los procesos 

ecológicos fundamentales, la diversidad biológica y los sistemas esenciales para la 

vida. Para la legislación el desarrollo sostenible es recuperar, conservar e integrar el 

patrimonio cultural, natural y social, así mismo usar estos recursos turísticos 

responsablemente, mejorando la calidad de vida de las poblaciones locales y 

fortaleciendo su desarrollo socio, ambiental y económico. (Tony Pereyra, 2021) 

2.6. Capacitación turística 

En identidad y desarrollo abordamos los procesos de capacitación turística 

desde una perspectiva holística que trasciende la transferencia de conocimientos y 
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habilidades técnicas para promover el desarrollo de conocimientos, competencias, 

capacidades, habilidades y actitudes para mejorar la calidad de vida de las personas 

y las comunidades. (Identidad y desarrollo, 2023) 

2.7. Servicios turísticos 

 

Los servicios turísticos se han creado para satisfacer las necesidades y 

expectativas de los viajeros a lo largo de su viaje. Estos servicios abarcan desde el 

momento en que el viajero decide emprender su aventura hasta el regreso a su lugar 

de origen. Son importantes porque hacen que todo viaje sea más fácil, emocionante 

y ayudan a conocer el lugar visitado de la mejor manera. (USIL, 2024) 

2.8. Certificación turística 

 

La certificación es un proceso mediante el cual una entidad independiente 

evalúa y verifica que un producto, servicio o proceso cumple con los requisitos 

establecidos. La certificación es un proceso que permite a las empresas demostrar la 

calidad y fiabilidad de sus productos y servicios, lo que puede mejorar su reputación 

y aumentar la confianza de sus clientes. (Certynom, 2023) 

2.9. Calidad turística 

 

La OMT entiende la calidad del turismo como ¨el resultado de un proceso 

que implica la satisfacción de todas las necesidades, exigencias y expectativas 

legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio 

aceptable, de conformidad las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y 

con los factores subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la 

higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonía de una 

actividad turística preocupada por su entorno humano y natural¨ (Tsuturismoms, 

2003) 
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2.10. Plan estratégico 

 

El plan estratégico es un documento en que vienen representadas todas las 

decisiones estratégicas de una empresa durante un periodo de entre 3 a 5 años, 

incluyendo los objetivos, las metas que se deben alcanzar y la hoja de ruta que debe 

seguir la empresa. 

Este plan establece las acciones que se tienen que llevar a cabo por parte de 

la empresa a nivel de organización para poder llevar a cabo todos los retos, desafíos 

y problemas que van surgiendo en el futuro. (Ekon, 2022) 

2.11. Innovación turística 

 

Dentro del sistema turístico las innovaciones pueden centrarse en muchos 

ámbitos y aspectos (empresas privadas, sector público y semipúblico; productos, 

servicios, recursos; de tecnologías o de mercado, etc.). Un estudio realizado por 

nosotros sobre los planes LEADER y PRODER en España nos dice que más de un 

80% de sus acciones concretas son directa o indirectamente acciones del sector 

turístico. (Criado, 2007) 

2.12. Economía turística 

 

La economía del turismo es una ciencia que estudia y analiza las relaciones 

económicas que surgen en la producción, distribución, asi como el consumo de 

productos y servicios turísticos que son necesarios para satisfacer las necesidades y 

deseos de los viajeros 

El tema de la economía del turismo son las relaciones económicas que 

surgen en la producción, distribución y consumo de productos y servicios turísticos 

diseñados para satisfacer las necesidades y deseos de los turistas. (Ceupe, s.f.) 
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2.13. Servicio al cliente 

 

El servicio al cliente no es una decisión optativa sino un elemento 

imprescindible para la existencia de la empresa, constituye el centro de interés 

fundamental y la clave de su éxito o fracaso. 

El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo. 

El servicio al cliente está constituido por todas las acciones que realiza la 

empresa para aumentar el nivel de satisfacción de sus clientes. (Couso, 2005) 

2.14. Gestión de la calidad 

 

La gestión de la calidad se puede definir como una herramienta estratégica 

empresarial que dirige y controla todos los procesos de la organización, como la 

gestión de finanzas, datos, contabilidad, etc. 

Su objetivo es promover la visión sistemática de la empresa basada en 

diferentes prácticas, conceptos y tecnologías. (Sydle , 2024) 

 

 

2.15. Normas ISO 9001 

 

ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación 

mundial de organismos nacionales de normalización (organismos miembros de 

ISO). El trabajo de preparación de las normas internacionales normalmente se 

realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado 

en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho 

de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, públicas 

y privadas, en coordinación con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora 
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estrechamente con la Comisión Electrónica Internacional (IEC) en todas las 

materias de normalización electrotécnica. (Municipio de Quito , 2015) 

 

 

 

3. Objetivo General 

 

Generar estrategias de capacitación en los empleados y certificaciones del 

hotel ¨Monte Líbano¨ para poder ofrecer un servicio de calidad. 

 

 

3.1. Objetivos específicos 

 

➢ Elaborar un plan de capacitación para los miembros 

administrativos y colaboradores del hotel ¨Monte Líbano¨ en 

Puerto López 

➢ Crear protocolos de seguridad en el establecimiento del hotel 

 

➢ Establecer convenios con otras empresas para obtener una 

certificación de calidad 

4. Metodología 

4.1 Método inductivo 

 

El método inductivo es un enfoque que se utiliza en la investigación y el 

razonamiento científico, que busca inferir conclusiones generales a partir de 

observaciones específicas. Parte de hechos concretos y particulares para llegar a una 

conclusión general. El investigador recopila información a través de sus sentidos y 

la organiza de manera sistemática para encontrar regularidades y patrones. (Experto 

Universitario, 2024) 

4.2 Método deductivo 
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Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales 

para explicaciones particulares. El método se inicia con el análisis de los postulados, 

teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicación universal y de comprobada 

validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (Torres, 2006) 

4.3 Método analítico 

El método analítico es aquel método de investigación que consiste en la 

desmembración de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para 

observar las causas, la naturaleza y los efectos. El análisis es la observación y 

examen de un hecho en particular. Es necesario conocer la naturaleza del fenómeno 

y objeto que se estudia para comprender su esencia. (ACADEMIA, s.f.) 

4.4 Método sintético 

 

Es un proceso mediante el cual se relacionan hechos aparentemente aislados 

y se formula una teoría que unifica los diversos elementos. El historiador que realiza 

investigación documental y de campo acerca de la comunidad, integrando todos los 

acontecimientos de determinada época, aplica el método sintético. (Miguel, 2005) 

4.5 Revisión bibliográfica 

 

El método biográfico constituye una metodología de investigación 

cualitativa, que integra los relatos de toda una vida o de determinadas etapas o 

acontecimientos biográficos de relevancia de la persona estudiada, además de toda 

la información o documentos de los que se pueda disponer sobre la vida del sujeto 

objeto de estudio, con el propósito de conocer y analizar la percepción de la realidad 

social de la persona estudiada. (Universitat de Valencia, 2017) 
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Para la obtención de datos relevantes e información necesaria para el 

desarrollo de este caso de estudio, se recurrió a diversas fuentes bibliográficas que 

respaldan los diferentes criterios de los diferentes autores. Se realizo una exhaustiva 

consulta de libros, artículos de revistas y diferentes sitios web, esto facilito la 

compresión del tema central y el desarrollo del mismo. 

 

5. Plan de acción de la propuesta. 

 

Objetivo/s 

de la 

propuesta 

 

Actividades 

 

Recursos 

 

Tiempo 

 

Responsables 

 

Resultados 

Elaborar un plan 

de capacitación 

para el miembro 

administrativo y 

colaboradores del 

hotel ¨Monte 

Líbano¨ 

Gestionar un 

programa de 

 

capacitación de 

mejoras para todo el 

personal  del  hotel 

¨Monte Líbano¨. 

 

 

 

Determinar cuáles 

serán los temas a 

tratar durante el 

proceso de 

capacitación. 

Humano 

 

 

 

 

 

Tecnológico 

 

 

 

 

 

Financiero 

6 meses Gerente 

administrativo del 

hotel ´Monte Líbano¨ 

Contar con 

personal que se 

encuentre 

altamente 

capacitado para así 

poder brindar un 

excelente servicio 

de calidad. 
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Definir las 

 

estrategias de 

 

capacitación que 

fueron adoptadas en 

la actualidad por 

parte   del   hotel 

¨Monte Libano¨ 

    

Crear protocolos 

de seguridad en el 

hotel ¨Monte 

Líbano¨ 

Reunirse con 

 

empresarios de 

servicios turísticos e 

instituciones de 

seguridad. 

 

 

Contratación de las 

personas que van a 

colaborar con la 

seguridad del hotel. 

 

Evaluar cada 

departamento para 

verificar  el 

Humano 

 

 

 

 

 

 

 

Tecnológico 

 

 

 

 

 

 

 

Financiero 

6 meses Gerente 

administrativo del 

hotel 

 

 

 

 

Agentes de seguridad 

 

 

 

Supervisor de todas 

las áreas. 

Garantizar la 

seguridad y el 

bienestar de las 

pertenencias de 

nuestros huéspedes 

desde el momento 

que ingresa, hasta 

la salida de 

nuestros huéspedes 

http://www.uleam.edu.ec/


Facultad de Educación, 

Turismo, Artes y Humanidades 

0991572554 05 0786903 
Av. Circunvalación Vía a San Mateo 
www.uleam.edu.ec 

 

 

 

 cumplimiento 

correcto de sus 

responsabilidades 

    

Establecer 

convenios  con 

diferentes 

empresas para 

obtener una 

certificación de 

calidad. 

Informarse 

detalladamente los 

requerimientos y las 

normativas 

necesaria  para  la 

obtención   de  la 

certificación según 

la necesidad 

requerida 

 

 

 

 

Identificar que tipo 

de certificaciones 

existen en cuanto a 

calidad de servicio y 

cuales son las que se 

adaptan a nuestras 

necesidades. 

Humano 

 

 

 

 

 

 

 

Tecnológico 

 

 

 

 

 

 

 

Financiero 

6 meses Gerente 

administrativo del 

hotel ¨Monte Líbano¨ 

Ser reconocido 

como un 

establecimiento 

hotelero catalogado 

para cumplir con 

todas las 

necesidades que 

demanda el 

alojamiento de 

nuestros huéspedes 

tanto nacionales 

como 

internacionales. 
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 Contratar la 

certificación para el 

hotel con las normas 

ISO   9001   en 

Gestión de Calidad 

    

 

 

 

 

6. Conclusiones 

 

Finalmente, podemos concluir lo importante y necesario que es que nuestro 

personal este continuamente siendo capacitado tanto en servicio y lo indispensable 

que es el dominio de lenguas extranjeras. 

Las capacitaciones juegan un rol muy importante para todas las empresas, ya 

sean publicas o privadas, para el logro y el cumplimiento de tareas y proyectos que 

se establezcan durante un periodo de tiempo ya sea corto o largo. 

Cuando se dan estas capacitaciones todos se benefician, tanto empleados 

como empleadores y a la vez la empresa (en este caso el hotel). Ya que, al tener 

unos empleados muy bien capacitados, mejoraran su desempeño y esto es lo que se 

necesita que el servicio que se ofrece sea de excelente calidad. 

También es importante el tema de la seguridad y la implementación de 

protocolos, ya que ayuda cuidando la integridad de nuestros huéspedes, la vez se le 

da seguimiento a cada uno de los trabajadores durante la jornada laboral. 
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Previniendo todo tipo de situación desagradable, como la perdida de pertenencias 

personales de nuestros huéspedes. 

Para finalizar, mediante la acreditación y obtención de la certificación se 

garantizaría que el establecimiento cumple con los requisitos adecuados para seguir 

laborando, asegurando que haya flujo de huéspedes y a la vez que estos mismos 

reciban un servicio de excelente calidad. 
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