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RESUMEN

Ecuador cuenta con varios atractivos turisticos naturales y culturales, los
cuales con el pasar del tiempo los han desarrollado con proyectos
turisticos gubernamentales y privados. La industria turistica ha contribuido
positivamente al desarrollo econdmico de varios sectores del Ecuador. Al
ser una de las principales fuentes generadoras de empleo ha mejorado la
economia de muchas familias, es decir que, gracias al turismo muchos
micro emprendimientos han mejorado las ventas de sus productos o
servicios, al igual que ofrecen nuevas vacantes de trabajo, crece el
mercado y la competencia turistica. Uno de los sectores turisticos y
econdémicos que ha dado pasos agigantados en innovacion, fidelizacion
de clientes y mejoramiento de la calidad es el servicio de alojamiento,
como parte de la oferta turistica. La presente investigacion se orienta al
analisis de la gestion de calidad que actual mente poseen los hoteles de
tres y cuatro estrellas en la ciudad de Ibarra. En tal virtud se intenta
precisar el grado de satisfaccion de los clientes y el cumplimiento de la
ficha de requerimientos de categorizacién del Ministerio de Turismo. El
estudio se realiza en base a los métodos tedricos y practicos de la
investigacién: documental - bibliografica, de campo, métodos: analitico-
sintético y técnicas: como encuestas, entrevistas y fichas de observacion,
los mismos que han brindado la informacién requerida para sustentar este
trabajo; por ello, como resultado de la investigacion se ha propuesto la
elaboracion de una guia basica de calidad para los establecimientos de
alojamiento de tres y cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra, la cual ocupe
informacion necesaria para identificar y mejorar la calidad, ademas de un
modelo de instrumento para medir la calidad y mejorar el servicio que

brindan.

Palabras Claves: calidad turistica, gestion de calidad, centros hoteleros,

satisfaccion de necesidades, expectativas, niveles de calidad.



SUMMARY

Ecuador has several natural and cultural tourist attractions, which over
time have developed them with government and private tourism projects.
The tourism industry has contributed positively to the economic
development of several sectors of Ecuador. Being one of the main sources
of employment generation has improved the economy of many families
who are direct and indirect beneficiaries, that is, thanks to tourism many
micro enterprises have improved sales of their products or services, as
well as offering new Job vacancies, the market and tourism competition
grow. Despite the tourist progress and customer demand that has
increased over the years have also improved the level of satisfaction,
expectations, needs and requirements in terms of quality that the user
receives for a service. One of the tourist and economic sectors that has
taken leaps and bounds in innovation, customer loyalty and quality
improvement is the accommodation service, as part of the tourism offer.
The present investigation is oriented to the analysis of the quality
management that currently have the three and four star hotels in the city of
Ibarra. In this virtue it is tried to specify the degree of satisfaction of the
clients and the fulfillment of the card of categorization requirements of the
Ministry of Tourism. The study is based on the theoretical and practical
research methods: documentary - bibliographic, field, methods: analytical-
synthetic and techniques: such as surveys, interviews and observation
sheets, which have provided the information required to support this work;
Therefore, as a result of the investigation, the development of a basic
quality guide for the three and four star accommodation establishments of
the city of Ibarra has been proposed, which occupies information
necessary to identify and improve quality, in addition to a instrument model

to measure quality and improve the service they provide.

Keywords: Tourism Quality, Quality Management, Hotel centers,
satisfaction of needs, expectations, quality levels.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Antecedentes

A lo largo de la historia el desarrollo turistico ha ido avanzando, a
pasos agigantados, tomando en cuenta que los consumidores de
servicios turisticos son mas exigentes en los productos que esperan
recibir, por lo tanto las empresas que brindan dichos bienes y servicios
turisticos estan obligadas a ofrecer el nivel de calidad que espera ademas
de superar las expectativas que poseen los clientes. Con la finalidad de
cumplir los deseos de los turistas se han disefiado distintas formas de

medir y mejorar la calidad, las cuales se pueden revisar mas adelante.

Uno de los medidores de calidad segun Falces, et al (1999) en su
articulo HOTELQUAL: Medir la Calidad de Servicio en Hoteles menciona
que, “este nuevo modelo parte inicialmente de los items o parametros de
la escala SERVQUAL. Aunque la modifiqguen y lo adapten se debe tener
en cuenta que, las limitaciones del SERVQUAL consisten en la diversidad
de sectores a los que va dirigido” por lo tanto hace necesaria la estricta
verificacion de las dimensiones y claves para cada sector con la finalidad

que la calidad del servicio sea buena (p. 95).

Al pasar de los tiempos se han dado grandes investigaciones sobre
los sistemas de calidad, ya que estos han sido implementados en varias
empresas y han surgido grandes cambios a nivel funcional. Por lo cual
Alvarez, et al (2012) en su articulo Analisis de las motivaciones para
certificar la marca “Q de calidad turistica sector de alojamiento”, menciona

‘las motivaciones que impulsan a las empresas a iniciar el proceso de


https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
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implantacion y certificacion de sistemas de calidad se convierten en un
aspecto relevante ya que ha suscitado gran interés en la investigacion
académica”. Por ende, “han surgido comparaciones, debates y analisis
de eficacia de estos sistemas de medicion de calidad de servicios” (p.
116).

Es posible mencionar la importancia de la lealtad de los
consumidores hacia los servicios como los que menciona Labrador (2012)
en su tesis doctoral titulada: Lealtad actitudinal, calidad percibida y
satisfaccion en el turismo de cruceros, en la cual se analiza el modelo de
lealtad que propuso Wong (2004), donde se relaciona y ordena cuatro
conceptos: “la calidad de los servicios, la satisfaccibn emocional, la
calidad relacional y la lealtad, poniendo como eje central a la satisfaccion

emocional y diferenciando entre calidad de servicios” (p. 99).

Segun Palacios (2014) en su trabajo de investigacion titulado:
Evaluacion de la calidad de servicio percibida en los establecimientos
hoteleros de Quibdd, en la cual se realiza “comparaciones de las escalas
para la medicion de satisfaccion del cliente como SERVQUAL vy
SERVPERF” ya que dentro de este ambito académico e investigativo son

las mas utilizadas e implementadas (p. 26).

Para los medidores de calidad de servicio se ha realizado un
analisis de los items que son utilizados en las escalas de valoracion, un
ejemplo claro de estos parametros lo proporciona. Monsalve (2015) en su
articulo Gestion de la calidad del servicio en la hoteleria como elemento
clave en el desarrollo de destinos turisticos sostenibles:
caso Bucaramanga, en el cual menciona que “la calidad del servicio,
entregada a la necesidad de ser competitivos frente a la ampliacién de la
oferta de los diferentes servicios en el mercado”, es decir, que todas
las experiencias generadas en una visita “conllevan a la definicion de un

servicio de calidad y por ende a la satisfaccidn que genera el mismo”. Al
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hablar de satisfaccion necesariamente se debe abordar el tema de
calidad, la cual estd ligada a los resultados percibidos por un viajero,
entonces los parametros mas idoneos estarian representados en distintas
dimensiones denominadas: elementos tangibles, seguridad, empatia,
capacidad de respuesta, contacto, personal, fiabilidad, entre otros, las
cuales deben ser adaptadas al establecimiento (p. 164).

Por otro lado, el caso de: Monroy (2015) En su articulo: Analisis
tedrico de los modelos sobre la calidad en el servicio percibido, expone
las “diferentes interpretaciones concernientes a la calidad en el servicio
percibido y ofrece una detallada revision de los diferentes modelos en los
cuales deben enfatizar sus objetivos y caracteristicas mas significativas”
para el estudio y aplicacién de cada uno de los métodos posibles a aplicar
en los establecimientos turisticos. (p. 81).

Aparte de estos métodos para medir la satisfaccion de los clientes
se han podido obtener resultados con otros métodos un poco mas
manejables y faciles como lo menciona: Berrios (2016) en su articulo
Calidad percibida de los servicios: una aplicaciébn a los servicios de
hospedaje en ledn de Nicaragua, en el cual “se identifica y relaciona la
percepcion de la calidad de los servicios en los hoteles en un entorno
virtual”. Para el analisis se utiliza la informacién cuantitativa y cualitativa
de la base de datos del sitio web de reservas hoteleras booking.com. “El
analisis permite identificar las caracteristicas claves de los hoteles que
son mejor evaluadas y analizar la relacion calidad-precio percibida por los

clientes” (p. 42).
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1.2 Planteamiento del problema

Ecuador es un pais conocido por sus diversos atractivos, sus
interesantes paisajes, en Galapagos, en la Sierra, Costa, y Amazonia
Ecuatoriana, su multiculturalidad, su diversidad en flora y fauna, sus
fiestas, sus tradiciones, la calidad y calidez de su gente, estas y mas son
las caracteristicas que posee este diverso pais. Todos estos aspectos son
cualidades que lo hacen atractivo, que sin importar su extension es rico en
productos, ademas tiene variedad de actividades por ofrecer en cada

rincon del pais.

Gracias a todas sus particularidades, se ha incrementado la
afluencia de visitantes, que, afio tras aflo ha aumentado, por ende, en
este pais se han ampliado los servicios que se ofrecen a los clientes, de
modo que muchos de los visitantes se van convirtiendo en turistas y

regresan a Ecuador por un motivo mas que el trabajo.

Tomando en cuenta este detalle grandes cadenas hoteleras
internacionales han venido a ofrecer servicio de hospedaje en Ecuador,
pero también han surgido hoteles nacionales con buenos estandares de
calidad, tratando de igualar a estas cadenas internacionales. En cada
rincén del pais que posee diversos atractivos turisticos a visitar, es posible
encontrar gran variedad de centros de alojamiento que brindan servicios
en su mas alto nivel. Por ejemplo, en Imbabura al norte del pais, esta
provincia posee 1,6 millones de turistas anuales segun la informacion que
recoge la Coordinacion de Estadistica e Investigacion del Ministerio de
Turismo (Ministerio de Turismo citado en El Comercio, 2018). Pero, es
indispensable medir internamente la satisfaccion del cliente y divisar la
aptitud, pero lo tanto se debe identificar el nivel de calidad brindada a los

consumidores en estos centros de alojamiento.
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Mediante la investigacion se ha identificado las primordiales
causas de este inconveniente. Entre las cuales se encuentra el
empirismo, este método basado en la experiencia laboral y la observacion
de los hechos, provoca que los empleados desconozcan los fundamentos
teoricos practicos de la actividad turistica, asi que en su gran mayoria es
ocasionada por la falta de capacitacion y preparacion periodica a los

trabajadores.

Algunos de los establecimientos de hospedaje turistico estan
enfocados al turismo masivo, ya que se cree que todos los turistas que
llegan a visitar un atractivo el cual puede ser arqueoldgico, natural,
cultural, de sol y playa, van a llegar a hospedarse a su hotel, sin tomar en
cuenta especificaciones como: el segmento al que ofrecen sus servicios,

la capacidad monetaria de los clientes y la competencia.

Otra de las causas mas notables, puede ser el desinterés por parte
de los propietarios de los centros hoteleros, lo cual conlleva al
incumplimiento del reglamento de alojamiento turistico aplicado por el
Ministerio de Turismo del Ecuador (Ministerio de Turismo,

2016) que vulnera las normativas internas y debilita el servicio.

Dichas causas inducen efectos. Entre los principales se puede
mencionar la pérdida de clientes reales y potenciales, que al suceder esto

se produce el encarecimiento de la oferta hotelera.

También se debe mencionar otra secuela que produce un gran
choque con la satisfaccion deseada de los clientes, la cual es producida
por la resistencia al cambio e innovacion hotelera, es notable que los
clientes en cada momento cambian, los gustos, las necesidades y en fin
siempre estan buscando saciar sus expectativas de tal forma que, para

ser cumplidas son capaces de ir en busca de nuevos centros de



19

pernoctacion, por este motivo lleva consigo la infidelidad de los clientes y

el poco posicionamiento de los centros de alojamiento en el mercado.

Finalmente, otro efecto a mencionar es el desaprovechamiento del
equipamiento, mobiliario e infraestructura fisica de los centros hoteleros,
provocados por el mal uso y deterioro de estos. Considerando que, Si
fuesen aprovechados de forma idonea puede generar mejores
alternativas para asegurar la satisfaccion, la fidelidad de los clientes

reales y potenciales.

1.2.1 Formulacién del problema

¢,Cual es el nivel de calidad que reciben los consumidores frente al
servicio brindado en los hoteles de tres y cuatro estrellas en la ciudad de

Ibarra?

1.2.2 Objeto de estudio

Evaluar la calidad en los hoteles de tres y cuatro estrellas en la ciudad de
Ibarra.

1.2.3 Preguntas de investigacion

¢,Cual es el nivel de cumplimiento de los requisitos de categorizacion de

los alojamientos turisticos, tres y cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra?

¢,Cual es el perfil de los clientes actuales que se hospedan en los hoteles
tres y cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra?

¢,Cuan satisfechos se encuentran los huéspedes de los hoteles tres y

cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra, con los servicios que reciben?
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¢Como mejorar la satisfaccion de los clientes que se hospedan en los
hoteles tres y cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra?

1.3 Descripcion del area de estudio

La ciudad de Ibarra se encuentra en la region norte del pais, es
perteneciente a la provincia de Imbabura o también llamada la provincia
de los lagos. Su ubicacién es estratégica ya que se encuentra a 126 km
de la capital del pais Quito y a 135 km de la frontera con el pais hermano

Colombia (Secretaria Nacional de Gestidén de Riesgos, et al, 2013).

En Ibarra, los registros de clima promedia una temperatura media
gue oscila entre los 20 a 25°C y una minima media entre los 7 y 11°C

(Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos, et al, 2013).

Segun el acta de catastros de la ciudad de Ibarra (2017) la ciudad
posee gran variedad de centros hoteleros, pero el presente trabajo de
titulacion realizara un andlisis de calidad de los mismos con tres y cuatro
estrellas; entre ellos es posible mencionar de cuatro estrellas: Hotel Ajavi,
Hotel la Giralda. De tres estrellas: Hotel Colombia Confort, Hotel el
Conquistador, Hotel Montecarlo, Hotel Sierra Norte, Hotel Turismo

Internacional.

De los establecimientos hoteleros mencionados tres estan
dispuestos a colaboraran con la investigacion como: Hotel la Giralda,
Hotel Colombia Confort y Hotel Turismo Internacional, ademas del Hotel
Ajavi colaborara con una entrevista en la mostrara el manejo interno de

la calidad a sus huéspedes.
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1.4 Justificacion

La presente investigacion es el analisis de la gestion de calidad
turistica en los establecimientos hoteleros de tres y cuatro estrellas en la
ciudad de Ibarra, debido a la necesidad que estos centros de alojamiento
no poseen informacion clara y sustancial sobre la satisfaccion de los

clientes por los servicios que fueron prestados.

En la actualidad es relevante evaluar la calidad de los servicios que
reciben los clientes, para garantizar la fidelizacion de los usuarios y su
recomendacion. Entre mayores clientes satisfechos existe la garantia de
incrementar los ingresos, de generar empleo e innovacién, cada cliente
piensa de manera diferente, siempre estan en constante transformacion
de sus gustos, experimentar nuevas sensaciones Yy superar sus

expectativas.

Esta investigacion debe pasar por una serie de procedimientos los
cuales serian: conocer ¢cual es la satisfaccion de los clientes ante la
calidad de los servicios prestados?, al obtener este resultado se debe
realizar un analisis de los inconvenientes y proponer una solucién como:
realizar una guia béasica de calidad para establecimientos hoteleros de

tres y cuatro estrellas de modo que brinde una solucién a los problemas.

Con la ayuda de la guia basica de calidad, se estandarizarian los
procedimientos a seguir al instante de atender a un huésped en los
establecimientos hoteleros. Al aplicarla se obtendran resultados que
podran determinar los beneficios internos en los hoteles, ya que
aumentara la cantidad de clientes satisfechos y se generara mayores
ingresos econdmicos contribuyendo a los directores, accionistas y

empleados.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

« Evaluar la calidad de los servicios en los establecimientos hoteleros

de tres y cuatro estrellas en la ciudad de Ibarra.

1.5.2 Objetivos especificos

* Medir el nivel de cumplimiento de los requisitos de categorizacion
de alojamiento turistico de tres y cuatro estrellas del Ministerio de
Turismo.

+ Determinar el perfil de los clientes actuales de los hoteles de tres y
cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra.

* Diagnosticar la satisfaccion de los consumidores frente a los
servicios brindados en los hoteles de tres y cuatro estrellas de la
ciudad de Ibarra.

- Disefiar una guia béasica de calidad para establecimientos hoteleros
de tres y cuatro estrellascon medidas correctivas para la

satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Para la obtencion del material teorico justificativo sobre la calidad
de los centros de hospedaje correspondientes al ambito de estudio del

tema propuesto a investigacion, se plantea temas correlacionados.

Por lo tanto, en el presente capitulo son citados conceptos que
conciernen al ambito de estudio; relacionados a los establecimientos
hoteleros, servicios, uso y calidad. Estos temas facilitardn a la
investigacion y poder comprender correctamente los parametros de

calidad brindada y la debida importancia hacia los clientes.

2.1 Fundamentacion Tedrica

2.1.1 Producto turistico

Segun Nicolau (2011) el producto turistico puede ser definido como
“‘Un complejo de atributos tangibles o intangibles, incluso el embalaje,
precio, prestigio del fabricante y del vendedor, que el comprador puede

aceptar como algo que satisface sus deseos o necesidades” (p. 3).

También es posible adquirir otra definicibn como la que menciona
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo citado por el Programa de
Cooperacion al Desarrollo Econdmico (2014) como “un conjunto de
componentes tangibles e intangibles que incluyen recursos o atractivos

turisticos, infraestructura, actividades recreativas, imagenes y valores
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simbdlicos para satisfacer motivaciones y expectativas, siendo percibidos

como una experiencia turistica” (p. 10).

Es decir, el producto turistico puede llegar a ser cualquier componente
tangible o intangible tan necesario y excelso para satisfacer las
necesidades y expectativas de un cliente en general, sin importar cual sea

el ambito que este posea.

En la presente tabla se especifican las caracteristicas que debe tener

un producto turistico:

Tabla 1 Caracteristicas para un producto turistico

Dada la importancia de la parte intangible éstos se tienen
que tangibilizar. Una consecuencia directa de la
INTANGIBILIDAD intangibilidad es que no se puede transmitir la propiedad
de los productos turisticos, sino que lo que se transmite

es su uso para que el producto comprado sea Unico.

“Los productos turisticos no son almacenables, por lo que
CADUCIDAD . .
0 se consumen en el momento programado o se pierden

“‘Puede formar de la agregaciéon de varios productos, lo
AGREGABILIDAD cual dificulta su comercializacién como en el control de la

calidad”

“Todas las fases deben estar a un mismo nivel de
HETEROGENEIDAD excelencia por lo que cabria hablar de estandarizaciéon

heterogénea y no solo se individualiza el producto”

“Los servicios no se pueden separar de aquellos que los

prestan, por lo que no se trae el producto al consumidor,
SIMULTANEIDAD . _ ]

sino que se lleva el consumidor a donde esta el

producto”.

Fuente: Nicolau, (2011)
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2.1.1.1 Niveles de productos turisticos

Nicolau (2011) en su escrito menciona que en la industria del

turismo existen cuatro niveles de producto los cuales son:

1. Producto Basico: se trata de aquello que el cliente trata de obtener, y mas
que proporcionar objetos se trata de proponer beneficios de esos objetos.

2. Productos Auxiliares: Son aquellos productos que deben estar presentes
para que el cliente pueda hacer el uso del producto bésico.

3. Productos Secundarios: Son productos extras que proporcionan valor al
producto béasico y ayudan a diferenciarse de la competencia.

4. Producto Aumentado: Hace referencia a como recibe el cliente el servicio,
se podria mencionar la atmésfera, el entorno fisico, interaccién del cliente

con el producto (pp. 6-7).

Es decir, los niveles de productos turisticos pueden ser
encontrados en cualquier servicio que se brinde a un cliente ademas
puede ser entregado como un obsequio, pondria un ejemplo como: en la
recepcion de un hotel se entregue a un huésped un chocolate en crema,
el cual seria el producto basico, el producto auxiliar seria una cuchara
especial para el chocolate, el producto secundario podria ser un bolsa de
nueces para el chocolate, y el producto aumentado seria la amabilidad
con la que le entrega el producto, ademas que el producto se encuentre

empacado de especial.

2.1.2 El servicio turistico

Al hablar de servicios turisticos es complicado obtener una sola
definicion ya que existen diferentes puntos de vista, por lo cual en este
documento se citd varios autores con la finalidad de mejorar la

comprension por parte del tema.
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De la Torre (2011) considera que:

No existe una segunda oportunidad para modificar la insatisfaccion de un
usuario, tomando en cuenta que el viajero permanece solo dias en el
lugar visitado. Ademas, en la prestacion de servicios, considerando la
simultaneidad entre la generacion y el consumo de los mismos. La buena
0 mala publicidad del destino constituirA una corriente negativa de

informacion en los visitantes potenciales (p.137)

Ramirez (2017) define el servicio turistico como:
“Un conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre si,
pero intimamente relacionadas, que funcionan en forma arménica y
coordinada con el objeto de responder a las exigencias de servicios
planteadas por la composicion socio-econémica de una

determinada corriente turistica”. (p.1)

Se comprende por servicios turisticos a todas las actividades que
realiza un turista, las cuales estan correlacionadas para satisfacer los
requerimientos de estos. Es importante recalcar que existe una sola
oportunidad para brindar una buena atencion a los clientes, ya que si se
encuentra un obstaculo el cliente se retirard del establecimiento con

desagrado ante los servicios que recibio.

2.1.3 Calidad turistica

Al hablar sobre la calidad turistica es muy complejo referenciar a un
solo autor, ya que este tema ha generado diversos argumentos que
difieren segun el punto de analisis critico que sea aplicado, los cuales
pueden ser enfocados al: producto, al cliente, al valor, entre otros. En la
siguiente tabla se puede identificar en palabras claves lo que significa la

calidad.
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Tabla 2 Calidad es:

CALIDAD
Es... No es...
Una filosofia Solucionar un problema
Prevision Imprudencia
Compromiso Obligacion
Un trabajo permanente Un programa de capacitacion mas
Actitud positiva Actitud negativa

Fuente: Garcia, 2012.

Entre los conceptos mas representativos se citan los siguientes.

Uno de los conceptos mas reconocidos menciona “La calidad es el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos, entendiéndose por requisito necesidad o0 expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria” (Carro & Gonzéles,
2010, p .15).

Segun Camisén, et al (2015) menciona que “la gestion de calidad
se ha convertido actualmente en la condicidbn necesaria para cualquier

estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa” (p. 21).

“Es posible identificar la calidad con la existencia de unas
caracteristicas en el producto o servicio que lo doten de capacidad para
satisfacer las necesidades de los usuarios” por America Society for

Quality Control citado por (Benavides, 2012, p. 80).

Por otro lado la calidad es el conjunto de varias caracteristicas,
detalles, que van mas alla logran cumplir con las necesidades de un
cliente, con la finalidad que el usuario tenga sentimientos de satisfaccion
ademas que recuerde los buenos tratos y los productos.
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2.1.4 Modelos de medicion de calidad El Servqual

“Existen diferentes autores que han determinado varios niveles de
evaluaciones de calidad como Berry & Zeithaml ya que ellos establecieron
los niveles para evaluar el desempefio y sus dimensiones de calidad”
(Duque-Oliva & Parra-Diaz, 2015, p. 46).

Tabla 3 Dimensiones para evaluar

DIMENSIONES PARA EVALUAR

Cumplimiento de promesas, resolucion de problemas,

FIABILIDAD _ o _ .

realizar el servicio como primera opcion.

Personal: comunicativo, colaborador, rapido,
CAPACIDAD _

informado

Personal amable y seguro que trasmite confianza a
SEGURIDAD _

los clientes

. Atencion individualizada, personalizada a los clientes,

EMPATIA

comprension de las necesidades de los clientes

Los servicios no se pueden inventariar, siempre se
INTANGIBILIDAD N
utiliza el producto total.

Fuente: Duque-Oliva & Parra-Diaz, (2015)

Las dimensiones para evaluar la calidad deberian ser aplicadas a
todos los productos y servicios con el Unico propésito de acostumbrarse a
vender bienes en buen estado, con materia prima adecuada, con el precio
idéneo y sea vendido de una manera amigable pensando en el usuario
gue lo va a adquirir en su necesidad y no solo en obtener un beneficio

econdmico.

Tabla 4 Dimensiones de la calidad

DIMENSIONES DE CALIDAD

FISICA Aspectos fisicos del servicio
CORPORATIVA Imagen de la empresa
INTERACTIVA Relacion entre empleado — cliente o cliente - cliente

Fuente: Duque-Oliva & Parra-Diaz, (2015)
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2.1.4.1 Modelo Servqual

El Modelo Servqual para la medicion de la calidad del servicio en la
empresa, segun Matsumoto Nishizawa (2014) “es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el

servicio” (p.185).

También Matsumoto Nishizawa (2014), considera que:
El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente
sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los
clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados
con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También éste
modelo es un instrumento de mejora y comparacion con otras

organizaciones (p.185).

El modelo de Brechas Servqual marca cinco puntos criticos que
pueden causar inconvenientes al momento de hacer la entrega del
servicio al cliente, practicamente, si los establecimientos turisticos en
general identificarian estos items sabrian como actuar de una manera
correcta, se brindarian soluciones rapidas y sencillas desde el eje central

de la organizacion es decir los directivos.



2.1.4.2 Modelo de las brechas

llustracion 1 Brechas Servqual
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Fuente: Duque-Oliva & Parra-Diaz, (2015)

Por medio de las brechas del modelo Servqual muestran “los

aspectos mas importantes de un servicio, como son las necesidades de

los clientes, la experiencia del servicio y las percepciones que tienen los

empleados de la empresa con respecto a los requisitos de los clientes”

(Matsumoto Nishizawa, 2014, p.186).
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Segun Matsumoto Nishizawa (2014) alude que ‘“las brechas

identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del

servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen

respecto a la calidad del servicio” (p. 186).

Tabla 5 Brechas del servicio Servqual

BRECHAS DEL SERVICIO SERVQUAL

BRECHA 1:

Diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de la empresa. Si los directivos
de la organizacibn no comprenden las necesidades de los
clientes, dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para
lograr la satisfaccion de esas necesidades y expectativas.

BRECHA 2:

Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe
estar presente para evitar esta brecha es la traduccién de las
expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la

calidad del servicio.

BRECHA 3:

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio
y la prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera

posible si las normas y procedimientos no se cumplen.

BRECHA 4:

Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacién
externa. Para el Servqual, uno de los factores claves en la
formacion de las expectativas, es la comunicacion externa de la
organizacion proveedora. Las promesas que la empresa hace, y

la publicidad que realiza afectara a las expectativas.

BRECHA 5:

Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los

clientes frente a las percepciones de ellos.

Fuente: Matsumoto Nishizawa, (2014)
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2.1.5 Principios de gestion de la calidad

Segun Carro & Gonzéles (2010) Norma Internacional ISO 9000

menciona;

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y
transparente. Se puede lograr el éxito implementando vy
manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion
de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de
una organizacion comprende la gestién de la calidad entre otras

disciplinas de gestion. (p.6)

Se han podido esclarecer ocho principios que aportan a la gestion
de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de

conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempefio.

Por lo tanto segun Sirvent, et al (2017) la Norma ISO 9001 tiene estos

principios que se citan a continuacion:



33

Tabla 6 Principios de la gestién de calidad

PRINCIPIOS DE CALIDAD

ENFOQUE AL CLIENTE:

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras
de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

LIDERAZGO:

Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

PARTICIPACION DEL
PERSONAL

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de Ila

organizacion.

ENFOQUE BASADO EN
PROCESOS

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan CoOmMo un proceso

ENFOQUE DE SISTEMA
PARA LA GESTION

Identificar, entender 'y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia
y eficiencia de una organizacion en el logro de sus

objetivos.

MEJORA CONTINUA

La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta.

ENFOQUE BASADO EN
HECHOS PARA LA TOMA
DE DECISION

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los

datos y la informacion.

RELACIONES
MUTUAMENTE
BENEFICIOSAS CON EL
PROVEEDOR

Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor

Fuente: Sirvent, et al (2017)
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2.1.6 Evolucion de las etapas de la calidad

llustracion 2 Linea del tiempo de evolucion de calidad

Productos Procesos Sistemas Personas Competitividad

— 1 ¢ 0 A

Gestion de la

Inspeccion Control de Aseguramiento Cantidad _
ot calidad total o
ota

calidad de la calidad

excelencia

1752 1450 1700 1800 1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010

A A A A A \A—S

Codigo Revolucién w. ler Modelo Feigenbaum Modelo
Hammurabi Industrial Shewhard concepto Deming introduce el internacion
| Crea de calidad término aldela
Figura de Control Juran 1946 - calidad total calidad
Inspector Estadistico Circulo de
) Calidad
de calidad Series
Se crea normas I1SO
JUSE ASQC 9000 vy
EISO modelos de
excelencia

Fuente: Torres, et al (2012, p. 102)
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Segun Torres, et al (2012) por medio de un documento cientifico de la
calidad y su evolucion se identifica cinco etapas de la calidad (p. 103).

a) Inspeccion

“Inspeccion procede del latin inspectio y hace referencia a la accion y
efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se trata de
una exploracion fisica que se realiza principalmente a través de la
vista” (Pérez & Merino, 2014).

Torres, et al (2012) sitia las primeras evidencias graficas de

inspeccion en la ciudad de Thebas (1450 A.C) como:

Primera etapa, de la cual existen evidencias gréficas de inspeccion en
algunas tumbas en la ciudad de Thebas (1450 A.C.) que demuestran
la presencia de un inspector, quien verificaba que los blogues de
piedra que se elaboraban tenian las dimensiones adecuadas, para
esto usaba una cuerda, similar a lo que realizaban los mayas para

aceptar o rechazar los productos que elaboraban (p. 102).

Por medio de este ejemplo, se puede identificar que la inspeccion es
una de las primeras acciones que se realizan al fabricar un producto.
Al revisarlo a primera vista es posible aceptar o rechazar el resultado

en el caso que no posee las caracteristicas optimas.

b) Control de calidad

Pérez & Gardey (2018) define el control de céalida como “la revision, el
examen o la evaluacion de algo. Calidad, por su parte, es el conjunto

de las propiedades o las caracteristicas que son inherentes a un


https://definicion.de/calidad/
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elemento. La nocion suele aludir a la buena

calidad: perfeccion o excelencia”.

Torres, et al (2012) coloca un ejemplo de control de calidad en varias

empresas como:.

En los laboratorios de Bell Telephone en Estados Unidos, un equipo de
investigadores dirigido por Walter A. Shewhart, propusieron la aplicacion de
técnicas estadisticas al control de calidad, dando origen a lo que hoy se
conoce como Control Estadistico de la Calidad, el cual pretendia ir mas alla
de una inspeccion, tratando de identificar y eliminar las causas que generan
los defectos, en este momento del tiempo la calidad era vista como el

cumplimiento de especificaciones por Juran (p. 4).

Al referirse al control de calidad, como lo visualiza en el
ejemplo ya es un estudio mas minucioso, ya que se trata de identificar
por medio de pruebas estadisticas donde se genera la falla o

variacion desde el momento de su fabricacion.

c) Aseguramiento de la Calidad

Torres, et al (2012) menciona cuando se desarrollaron las técnicas de

fiabilidad para los productos como:

En la industria americana vendia todo lo que era capaz de producir y se
volvié autocomplaciente: la calidad fue desplazada por la cantidad. Debido a
esto las enseflanzas de Shewhart y Deming pasaron a segundo plano
(Griful& Canela, 2002), mientras que en Japon empezaron a desarrollarse las
técnicas de fiabilidad (Griful & Canela, 2002), los productos no solo

necesitaban ser buenos inicialmente si no que debia preverse su vida util
(p.4).
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Por aseguramiento de calidad es posible entender que los
productos que al momento de ser adquiridos sean buenos, que sin
importar que el precio sea alto o bajo el producto debe cumplir los

estandares esperados por el cliente en una etapa determinada.

d) Calidad Total

“Gestionada en toda la empresa, es un conjunto de principios, de
meétodos organizados de estrategia global, intentando movilizar a toda
la empresa para obtener una mejor satisfaccion del cliente a un menor
costo” (Villafana, 2019, p. 6).

Villafafia (2019) define la calidad como:

El hecho de que en cada fase del proceso se debian identificar las
necesidades del cliente siguiente, después traducir esas necesidades
en especificaciones que se lograran y permitieran ser controladas para
asegurar la conformidad, asi como evitar errores o fallas, contando con

el compromiso de todos los miembros de la organizacion (p.6)

La calidad total es la sumatoria final de todos los procesos que se
realizaron para obtener un producto, es decir que todos estos
procedimientos debe tener una excelencia y al momento de culminar

que el producto debe obtenerse una calidad total.
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2.1.7 Ciclo de la calidad

Arias (s/f) menciona que “durante la segunda mitad del siglo
XX, W. Edwards Deming popularizé el ciclo PDCA (Planificar,
Desarrollar, Comprobar, Actuar)” las cuales son herramientas para

verificar la mejora continua.

llustracion 3 Ciclo de la calidad

“ACT” “PLAN”
Ajustar Planific
“CHECK” —
Comproba 29
Hacer

Fuente: Arias, (s/f)

Como se puede observar en la figura 2. El ciclo de la calidad es un
ciclo que esta conformado por cuatro etapas, en donde cada una de ella
posee actividades, a continuacion, en la tabla inferior se describira cada

una de ellas.
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Tabla 7 Ciclo de |la Calidad

CICLO DE LA CALIDAD

Planificar

(P)

La direccién de la organizacion define los problemas y realiza el
analisis de datos, y marca una politica, junto con una serie de
directrices, metodologias, procesos de trabajo y objetivos que se
desean alcanzar en un periodo determinado, incluyendo la

asignacion de recursos.

Hacer

(D)

A partir de las directrices que emanan de la planificacion, la
organizacion efectia una serie de actividades encaminadas a la
obtencion de los productos o los servicios que proporciona a sus

clientes

Comprobar

©

Finalizado el proceso productivo, debemos evaluar su eficacia y
eficiencia realizando un seguimiento y un control con una serie de
pardmetros que son indicativos de su funcionamiento. Se trata de

comprobar los resultados obtenidos

Ajustar

(A)

En funcion de los resultados obtenidos, y una vez analizados por la
direccién, ésta marcara una serie de nuevas acciones correctoras
para mejorar aquellos aspectos de los procesos en los que se han

detectado debilidades o errores.

Fuente: Arias, (s/f)

2.1.8 Servicios de alojamiento

Departamento de Economia y Empleo (2013) “son empresas de

alojamiento turistico aquellas que se dedican de manera profesional y

habitual, a proporcionar hospedaje o residencia, mediante precio, a las

personas que lo demanden, con o sin prestacion de otros servicios

complementarios” (p. 8005).
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Segun Pérez & Gardey (2013) definen alojamiento turistico como:

Alojamiento es la accion y efecto de alojar o alojarse (hospedar,
aposentar, colocar una cosa dentro de otra). El uso mas frecuente del
término esta vinculado al lugar donde las personas pernoctan o acampan,
generalmente en medio de unviajeo durante las vacaciones.

Los hoteles, los albergues y las posadas son tipos de alojamiento.

Por otro lado, el Ministerio de Turismo (2016) define al alojamiento
turistico como “una unidad integra de negocio destinada al hospedaje no

permanente de turistas y que brinda servicios complementarios” (p. 3).

Se puede concluir que el alojamiento turistico es un servicio que
brinda hospedaje en un tiempo determinado a un cliente, el cual puede
ser nacional o extranjero por medio de un pago o intercambio monetario

de la moneda actual circulante de un pais determinado.

2.1.9 Tipos de productos hoteleros

Acorde a Blasco (s/f) existen tres tipos de productos hoteleros los cuales

son:

Productos Homogéneos: aquellos que apenas tienen elementos

diferenciadores. Seria el caso de dos hoteles de la misma categoria.

Productos Diferentes: cuando los hoteles han introducido servicios
complementarios que les distinguen de su competencia. El hecho de que
un hotel pertenezca a una cadena hotelera lo distingue de otro. Otro

ejemplo lo encontramos en dos hoteles de categorias distintas.

Productos Diferenciados: cuando tienen caracteristicas propias que
desembocan en un producto totalmente distinto. La especializacion es
uno de los elementos que diferencia a dos productos. Un ejemplo es un

hotel-golf respecto a un hotel vacacional de playa (p. 12).


https://definicion.de/viaje/
https://definicion.de/vacaciones
https://definicion.de/hotel/
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De igual manera Blasco (s/f) menciona que “el precio va perdiendo
importancia como factor de eleccion en la misma medida en que dejan de

tener caracteristicas comunes” (p. 12).

2.1.10 Clasificacion y categorizacion de los establecimientos de
alojamiento turistico.

El Ministerio de Turismo (2016) menciona que los establecimientos de

alojamiento se clasifican en:

Hotel.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas
con cuarto de bafio y aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o
parte independiente del mismo, cuenta con el servicio de alimentos y
bebidas en un é&rea definida como restaurante o cafeteria, segun su
categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Debera contar con minimo de 5 habitaciones. (p. 8)

Hostal.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones
privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o compartido,
segln su categoria, ocupando la totalidad de un edificio o parte
independiente del mismo; puede prestar el servicio de alimentos y
bebidas (desayuno, almuerzo y/o cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con un

minimo de 5 habitaciones. (p. 8)

Hosteria.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o
cabafas privadas, con cuarto de bafio y aseo privado, que pueden formar
blogues independientes, ocupando la totalidad de un inmueble o parte
independiente del mismo; presta el servicio de alimentos y bebidas, sin

perjuicio proporcionar otros servicios complementarios. Cuenta con
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jardines, areas verdes, zonas de recreacion y deportes, estacionamiento.

Debera contar con un minimo de 5 habitaciones. (p. 9).

Hacienda Turistica.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta
con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones
privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido conforme a su
categoria, localizadas dentro de parajes naturales o areas cercanas a
centros poblados. Su construccion puede tener valores patrimoniales,
histéricos, culturales y mantiene actividades propias del campo como
siembra, huerto organico, cabalgatas, actividades culturales
patrimoniales, vinculacién con la comunidad local, entre otras; permite el
disfrute en contacto directo con la naturaleza, cuenta con
estacionamiento y presta servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con un

minimo de 5 habitaciones. (p. 9)

Lodge.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o
cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido
conforme a su categoria. Ubicado en entornos naturales en los que se
privilegia el paisaje y mantiene la armonizacién con el ambiente. Sirve de
enclave para realizar excursiones organizadas, tales como observacion
de flora y fauna, culturas locales, caminatas por senderos, entre otros.
Presta el servicio de alimentos y bebidas sin perjuicio de proporcionar
otros servicios complementarios. Debera contar con un minimo de 5

habitaciones. (p. 9)

Resort.- Es un complejo turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de
bafio y aseo privado, que tiene como propésito principal ofrecer
actividades de recreacion, diversion, deportivas y/o de descanso, en el
gque se privilegia el entorno natural;, posee diversas instalaciones,
equipamiento y variedad de servicios complementarios, ocupando la

totalidad de un inmueble. Presta el servicio de alimentos y bebidas en
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diferentes espacios adecuados para el efecto. Puede estar ubicado en
areas vacacionales o espacios naturales como montafias, playas,
bosques, lagunas, entre otros. Debera contar con un minimo de 5

habitaciones. (p. 9)

Refugio.- Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones
privadas y/o compartidas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido; dispone de un &area de estar, comedor y cocina y puede
proporcionar otros servicios complementarios. Se encuentra localizado
generalmente en montafias y en areas naturales protegidas, su finalidad
es servir de proteccion a las personas que realizan actividades de turismo

activo. (p. 9)

Campamento Turistico.- Establecimiento de alojamiento turistico que
cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje para
pernoctar en tiendas de campafia; dispone como minimo de cuartos de
bafio y aseo compartidos cercanos al area de campamento, cuyos
terrenos estan debidamente delimitados y acondicionados para ofrecer
actividades de 13 recreacion y descanso al aire libre. Dispone de
facilidades exteriores para preparacién de comida y descanso, ademas

ofrece seguridad y sefialética interna en toda su area. (p. 9)

Casa de Huéspedes.- Establecimiento de alojamiento turistico para
hospedaje, que se ofrece en la vivienda en donde reside el prestador del
servicio; cuenta con habitaciones privadas con cuartos de bafio y aseo
privado; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno y/o
cena) a sus huéspedes. Debe cumplir con los requisitos establecidos en
el presente Reglamento y su capacidad minima serd de dos y maxima de
cuatro habitaciones destinadas al alojamiento de los turistas, con un
méximo de seis plazas por establecimiento. Para nuevos
establecimientos esta clasificacion no esta permitida en la Provincia de

Galapagos. (p. 9)
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Cada una de estas categorias en las que se encuentran los
diferentes establecimientos de alojamiento, poseen la infraestructura, la
forma de operacion, el personal y demas aspectos de acuerdo al
reglamento establecido por el Ministerio de Turismo para ser
consideradas dentro del catastro y llevar dicha categoria. Los servicios
dentro de cada categoria pueden ser diferentes de acuerdo al nimero de

estrellas que haya determinado para el establecimiento.

2.1.11 Servicio de alojamiento en Ibarra

Segun el Gobierno Autonomo Descentralizado Ibarra (2015) menciona al

servicio de alojamiento econémicamente como:

La segunda actividad econ6mica mas fuerte, es posible cuantificar
alrededor de 997 establecimientos de hospedaje las mismas que generan el
2,22 el total de los ingresos en los catastros de rentas de rentas

municipales y que representan 14.821.859,16 ddlares (p.101).

Los hoteles se han desarrollado con una dinamica diferenciada entre los
cantones de la provincia, debido en lo fundamental al desarrollo turistico
gue cada zona en particular ha generado, en la dltima década ha existido
una importante ampliacion de oferta de estos servicios que van desde
aguellos servicios considerados como cinco estrellas, hasta los servicios

con caracteristicas populares (p.102).

“Es de destacar la instalacion de infraestructura hotelera con amplios
servicios y especialidades que se han desarrollado en el entorno de la
ciudad de Ibarra” (Gobierno Autonomo Descentralizado de San Miguel de
Ibarra, 2015, p. 102).
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2.2 Fundamentacion Legal

2.2.1 Constitucion del Ecuador

Tabla 8 Articulos de la Constitucién

TITULO VI
REGIMEN DE DESARROLLO
Capitulo primero - Principios generales

Para la consecucion del buen vivir, a las personas y a las

colectividades, y sus diversas formas organizativas, les
Art. 278  corresponde:

2. Producir, intercambiar y consumir bienes y servicios con

responsabilidad social y ambiental (p.136).

Capitulo sexto
Trabajo y produccién

Seccién primera - Formas de organizacion de la produccién y su gestion

En las diversas formas de organizacion de los procesos de
produccién se estimulara una gestion participativa, transparente y
eficiente.

Art. 320 1. La produccién, en cualquiera de sus formas, se sujetara a
principios y normas de calidad, sostenibilidad, productividad
sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia econémica y social
(p.151).

Fuente: Constitucion de la Republica del Ecuador,(2008)

2.2.2 Leyde Turismo

Tabla 9 Articulos Ley de Turismo

LEY DE TURISMO:
Tiene por objeto regular la actividad turistica como factor de desarrollo
economico y social del pais, mediante el establecimiento de normas que
garanticen la orientacién, facilitacién, el fomento, la coordinacion y el control

de la actividad turistica como factor de desarrollo econémico
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Los actos y contratos que se celebren para las actividades
sefialadas en esta Ley estaran sujetas a las disposiciones de este

ART. 6 cuerpo legal y en los reglamentos y normas técnicas y de calidad
respectivas
El empresario que venda o preste servicios turisticos de los
detallados en esta Ley es civiimente responsable por los
ART. 44 eventuales dafios que cause a quien los utilice. Su responsabilidad

llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por los actos
de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones

vinculadas con la empresa que presta el servicio.

Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los

siguientes casos:

a. El que anuncie al publico, a través de medios de comunicacion

colectiva, de Internet o de cualquier otro sistema, servicios

turisticos de calidad superior a los que realmente ofrece; o en su
ART. 45 propaganda use fotografias o haga descripciones distintas a la

realidad;

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que

corresponda a su categoria a la oferta publica de los mismos.

c. El empresario que, por acto propio o de sus empleados,

delegados o agentes, cause al turista un dafio material.

Fuente: Ministerio de Turismo (2014)
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2.2.3 Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor

Tabla 10 Ley Organica de Defensa del Consumidor

CAPITULO II

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

ART.4

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten
bienes y servicios competitivos, de Optima calidad, y a
elegirlos con libertad

4.Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el
mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de
los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar

8. Derecho a la reparacién e indemnizacién por dafios y
perjuicios, por deficiencias y mala calidad de bienes y
servicios

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se
mantenga un libro de reclamos que estara a disposicién del
consumidor, en el que se podrd notar el reclamo

correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Fuente: Defensoria del Pueblo, (2015)
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2.2.4 Reglamento de Alojamiento Turistico

Tabla 11 Reglamento de Alojamiento Turistico

SECCION I

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS HUESPEDES Y
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO

ART. 6

Derechos y obligaciones de los establecimientos de
alojamiento  turistico. - Los establecimientos de
alojamiento turistico gozaran de los siguientes derechos y
obligaciones:

Recibir el pago por los servicios entregados al huésped;

f) Obtener el registro de turismo y licencia Unica anual de
funcionamiento;

g) Exhibir la licencia Unica anual de funcionamiento en la
cual conste la informacion del establecimiento, conforme a
lo dispuesto por la Autoridad Nacional de Turismo;

h) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario,
insumos y equipamiento del establecimiento en perfectas
condiciones de limpieza y funcionamiento

i)Cumplir con los servicios ofrecidos al huésped:

j) Cumplir con los servicios ofrecidos al huésped.

k) Otorgar informacion veraz del establecimiento al
huésped.

[) Contar con personal calificado y capacitado para ofertar
un servicio de excelencia y cordialidad al cliente; asi
como, propiciar la capacitacion continua del personal del
establecimiento, los mismos que podran ser realizados
mediante cursos en linea.

n) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios
y perjuicios al huésped, cuando le fuere imputable.

0) Cumplir con los requisitos de seguridad previstos en el
presente Reglamento y demas normativa vigente

relacionada con el fin de proteger a los huéspedes y sus
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pertenencias.

p) En caso de incidentes y accidentes el establecimiento
deberd informar sobre el hecho a las Autoridades
competentes.

q) Respetar la capacidad maxima del establecimiento.

r) Respetar y cumplir con los limites maximos de ruido
establecidos conforme a la Autoridad competente.

t) Prestar las facilidades necesarias para que se realicen
inspecciones por parte de la Autoridad competente.

u) Cumplir las especificaciones de accesibilidad para
personas con discapacidad dispuestas en la normativa
pertinente y de conformidad con lo previsto en este
Reglamento.

v) Llevar un registro diario y proporcionar a la Autoridad
Nacional de Turismo y a las autoridades que asi lo
requieran, informacion sobre el perfil del huésped donde
se incluya al menos nombre, edad, nacionalidad, género,
namero de identificacion, tiempo de estadia y otros que se

determinen.

CAPITULO V
SECCION |
DE LA COMERCIALIZACION

ART.18

Politicas de comercializacion. - Los establecimientos de
alojamiento turistico deberdn contar con politicas que
permitan una correcta comercializacion de los mismos.
Estas politicas se deberdn manejar de la siguiente
manera:

1. Contar con herramientas tecnologicas como portales
web que determinen la direccion, teléfonos y correo
electrénico de contacto directo del establecimiento, tarifas
rack o mostrador, mapa de ubicaciébn del lugar,
descripcion de servicios, facilidades que brinda el
establecimiento para personas con discapacidad,

fotografias actuales y reales de habitaciones y areas de
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uso comun.

3. Establecer un sistema propio o contratado de manejo
de reservas. Es facultad del establecimiento establecer un
sistema de pago en linea.

4. Usar obligatoriamente el logo de la Autoridad Nacional
de Turismo en herramientas digitales, conforme lo
establecido en el manual de aplicacion de uso de logotipo.
El uso del logo deberd estar vinculado a través de un
enlace, en el portal electrénico del establecimiento, que se
remita directamente a la péagina en la que conste
informacion sobre el registro del establecimiento ante la
Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados a quienes se les haya transferido las

competencias.

DISPOSICIONES

PRIMERA.- Los establecimientos de alojamiento turistico
seran de libre acceso al publico, quedando prohibida
cualquier discriminacién en la admisiéon. No obstante,
estos establecimientos se reservaran el derecho de no
admitir a los que incumplan las normas bésicas de
convivencia.

SEXTA.- Los establecimientos de alojamiento turistico que
se comercialicen bajo la modalidad de vacaciones “ALL
INCLUSIVE” o TODO INCLUIDO, deberan ofertar de
manera transparente todos los servicios que se incluiran
durante la estadia de sus huéspedes, asi como los costos

finales que se deriven de esta modalidad.

SEPTIMA.- Se prohibe a los establecimientos de
alojamiento turistico permitir el ingreso de nifios, nifias y
adolescentes a los establecimientos con fines de
explotacion sexual, laboral, trata y trafico de personas. En
caso de que se incumpla con esta disposicion, se
aplicaran las sanciones establecidas en la legislacion

vigente.




51

DECIMA.- La Autoridad Nacional de Turismo se encuentra
facultada para realizar en cualquier momento, sin
notificacion previa, inspecciones a los establecimientos de
alojamiento turistico, con el objeto de verificar el
cumplimiento de las disposiciones del presente

Reglamento.

Fuente: Ministerio de Turismo, (2016)
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CAPITULO Il

DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se describen los pasos y procedimientos aplicados
durante la recopilacibn de datos y cumplimiento de las actividades
propuestas por los objetivos especificos, con la finalidad necesaria de
desarrollar el Trabajo de Titulacién, previo a la obtencion del titulo de

Ingenieria en Turismo.

3.1Tipos de Investigacion

El desarrollo del presente trabajo de grado, se sustenta en diversos
tipos de investigacion, que en su mayoria seran aplicadas en trabajo de
campo Yy entrevistas a fuentes principales allegadas a los hoteles. En la
presente investigacion se debe analizar diversos datos para realizar y

evidenciar la investigacion.

3.1.1 Investigacion de Campo

Segun Baena (2014) define la investigacion de campo como “Las
técnicas especificas de la investigacion de campo, tienen como finalidad
recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema escogido

como objeto de estudio” (p. 70).
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En este proceso de investigacion se realizdé una evaluacion a los
servicios de alojamiento de tres y cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra,
por lo cual se asistio a cada uno de los establecimientos para observar, y
valorar las instalaciones. Posteriormente se realizé una evaluacion a los
clientes con la finalidad de verificar el grado de calidad, satisfaccién y
conformidad que sienten en relacion a los servicios que les fueron

prestados en los respectivos establecimientos.

3.1.2 Investigacion Descriptiva

Segun Sabino (1992) menciona que la investigacion descriptiva
trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la
de presentar una interpretacion correcta. Y la investigacion radica en
“descubrir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fendbmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan

poner de manifiesto su estructura o comportamiento” (p. 43).

La presente investigacion descriptiva se aplicé para dar resultado a
uno de los objetivos cumplidos, el cual es: identificar el perfil de los
turistas y clientes actuales que frecuentan los centros de alojamientos de
tres y cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra, donde se facilitd la
recopilacion de datos y caracteristicas que poseen cada uno de ellos, con
la finalidad de segmentar a los clientes segun su la categoria que

pertenezca el hotel.

3.2 Métodos de investigacion

Los métodos que se encuentran a continuacion ayudaron, para la
obtencion de los datos y resultados que se esperaron al cumplir cada uno
de los objetivos ya planteados en este documento.
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3.2.1 Método Analitico

Definen al método analitico que “es el que distingue las partes de
un todo y procede a la revision ordenada de cada uno de los elementos

por separado” Gutiérrez & Sanchez 1990 citado por (Maya, 2014, p. 13).

Dentro de la investigacion este método facilitd el andlisis de los
datos recopilados en cada una de las técnicas de investigacion aplicadas
en los centros de alojamiento y a los clientes actuales sobre la calidad de
los servicios de alojamiento, es decir se logro analizar las caracteristicas y
cualidades de los servicios de hospedajes para descubrir las fallas y crear

una alternativa base para el mejoramiento de los servicios.

3.2.2 Método Sintético

Segun Maya (2014) define a este método como “el que analiza y
sintetiza la informacion recopilada, lo que permite ir estructurando las
ideas” (p.13).

Este método se aplicd en la redaccion de las conclusiones y el
desarrollo de la propuesta de investigacion, la cual es una Guia Béasica de
Calidad Hotelera para los establecimientos de tres y cuatro estrellas en la
ciudad de Ibarra, con la finalidad de solucionar los inconvenientes
encontrados y estandarizar los procedimientos, con la meta de mejorar la
calidad de los servicios que brindan los establecimientos hoteleros de la

ciudad.
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3.1.3 Método Cuantitativo — Cualitativo

Segun Secretaria de Marina (2014) define este método cuantitativo
como “el que cuantifica los datos con analisis estadisticos y utiliza
simbolos o nimeros para exponer los datos, generaliza los resultados,
establece relaciones y comparaciones entre datos recolectados el

producto es la informacién y confiabilidad” (p. 25).

Ademas Secretaria de Marina (2014) define este método cualitativo
como “el que enfoca en lo subjetivo — cualitativo y obtiene informacion
delo que las personas piensan, sienten, interpreta, no admite

generalizaciones y se realiza con pequefias muestras” (p.25).

En la presente investigacion se utilizaron los dos métodos de
investigaciéon de tal manera que se logren complementar para obtener
mejores resultados. EI método cuantitativo se implement6 para determinar
la cantidad de clientes que estén conformes e inconformes con los
servicios que les fueron prestados en los establecimientos hoteleros, por
otro lado, el método cualitativo se recurri6 para identificar las
caracteristicas, ideas de los clientes, empleados y administrativos que

poseen estos centros de alojamientos.

3.1.4 Método de Observacién Cientifica

Segun Secretaria de Marina (2014) la observacion cientifica:

Permite obtener informacién directa del contexto en que se hace la
investigacion; es un instrumento nodal para los estudios
monograficos, etnograficos, historias de vida y estudios de caso. Es
la habilidad para reconocer y obtener datos del objeto de estudio,
mirando detalladamente lo que interesa al investigador, en un

espacio y tiempo delimitado y en situaciones particulares (p. 30).
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Este método se utilizd para complementar los objetivos de la
investigacion ya planteados, debido a que como seres humanos es mas
facil captar y reconocer caracteristicas a base de la percepcion y el ojo
humano. Esta técnica se aplico6 al observar cada uno de los
establecimientos hoteleros y al personal que labora, ademéas de evaluar
distintas particularidades como por ejemplo el comportamiento,

educacioén, nerviosismo de los clientes, empleados o administrativos.

3.2 Técnicas e instrumentos de investigacion

3.2.1 Encuestas

Roldan & Fachelli (2015) Define la encuesta como “técnica de
recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya
finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los
conceptos que se derivan de una problematica de investigacion

previamente construida” (p. 7).

Las principales encuestas que se aplicaron en esta investigacion
fueron a los huéspedes de los centros de alojamiento los cuales
calificaron segun su vivencia y experiencia, en vista que los usuarios son
la base de toda empresa turistica. También esta técnica de investigacion
ayuda a determinar la aceptacion de los clientes por los servicios que le

fueron prestados.

3.2.2 Ficha de observacioén

Carbajal (2012) Da su definicion sobre la observacion y menciona
que “Es el registro visual de lo que ocurre en una situacion real,
clasificado y consignando los datos de acuerdo con algun esquema

previsto y de acuerdo al problema que se estudia” (p. 6).
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Esta técnica fue parte fundamental en la investigacion para poder
realizar los diagnosticos, descripciones del entorno, de los clientes,
caracteristicas y cualidades de los centros de alojamiento que fueron

evaluados.

3.2.3 Entrevistas

Secretaria de Marina (2014) define la entrevista como:

Un instrumento donde el investigador se retune con el informante
(entrevistador-entrevistado), el cual debe contar con informacion y
experiencia sobre el tema de estudio, que permita conocer
aspectos cuanticos de primera mano del problema, con base a una

guia. Por lo tanto, es una técnica cudlicos-cuantica (p. 31).

Dentro de la investigacion, la entrevista estructurada, posee una
serie de preguntas ya establecidas previamente, la cual fue aplicada al
gerente general del Hotel Ajavi, Esta encuesta es relevante puesto que el
hotel ya mencionado es lider en la hoteleria en la ciudad de Ibarra,
ademas que pertenece a la cuarta categoria segun el Ministerio de
Turismo, Por lo tanto decidié colaborar con una entrevista para mostrar el
nivel de calidad que proporciona a sus huéspedes. Esta entrevista sera

primordial para la obtencion de informacion confiable y directa.

3.3 Muestra

Al comprender la unidad de estudio la cual son los Hoteles de tres y
cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra, segun el acta de catastro del 2017,
en el cual pertenecen a esta categoria siete establecimientos hoteleros
los cuales son: Hotel Ajavi, Hotel la Giralda, Hotel Colombia Confort, Hotel
el Conquistador, Hotel Montecarlo, Hotel Sierra Norte, Hotel Turismo

Internacional, de los cuales tres de estos establecimientos estuvieron
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dispuestos a colaborar en la investigacion como el: Hotel La Giralda, Hotel
Colombia Confort y Hotel Turismo Internacional.

Los cuatro establecimientos restantes desearon mantenerse al
margen por diversos motivos y politicas internas de la empresa, pero en el
caso del Hotel Ajavi pudo colaborar con una entrevista en la que se
mostro el manejo interno en referencia a la calidad que brinda este hotel

en la ciudad de Ibarra.
Se toma en cuenta a estos establecimientos y su numero de clientes
y turistas semanales que reciben y se los representa en las siguientes

tablas para realizar una muestra No probabilistica.

Tabla 12 Hotel Turismo Internacional

HOTEL TURISMO INTERNACIONAL

Personal Area en la que se desempefia

_ Recepcionista: 1 en la mafiana — 1 noche
6 empleados en horarios

) Camareras: 3
establecidos

Lavanderia: 1

Clientes: Segmento: Comerciantes
Alrededor de 40 a 50

semanales

Fuente: Hotel Turismo Internacional, (2019)

Tabla 13 Hotel Colombia Confort

HOTEL COLOMBIA CONFORT

Personal Area en la que se desempefia
5 empleados en horarios Recepcionista: 2 (propietarios)
establecidos Camareras: 3
Clientes: Segmento: Comerciantes, Extranjeros
Alrededor de 30 semanales (colombianos)

Fuente: Hotel Colombia Confort, (2019)



59

Tabla 14 Hotel La Giralda

HOTEL LA GIRALDA

Personal Area en la que se desempefia

Recepcionista: 4

Camarera: 3

Administrativos:3

Contabilidad: 2

22 empleados. Funciones :
_ Asistente de eventos: 1 (Gerente)
establecidas

Cocina: 4

Meseros: 3

Mantenimiento:1

Bodegueros:1

Turistas: aproximadamente 20 Segmento:  Visitadores  Médicos,
Clientes: 312 mensuales Empresarios, Turistas
Aproximadamente 80 a 90

semanales

Fuente: Hotel La Giralda, (2019)

Determinaciéon de la muestra:

Formula:

EAEwprwq
e 2XMN-1+ (272 % p* )

Dénde:

Z = Nivel de confianza (corresponde con la tabla de valores 2Z)

p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

g = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado =1-p
N = Tamafo del universo (se conoce puesto que es finito)

e = Error de estimacion maximo aceptado

n= Tamafno de muestra
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Tabla 15 Valores de Confianza Z

Yalores de confiahza tabla £
95% 1.96
a0 1.65
MNE 1.7
2% 1.76
93% 1.51
4% 1.63

Fuente: Formula del ejercicio

Hotel Turismo Internacional

Tabla 16 Muestra Clientes o Turistas

Z= | 1.96

P=195%

aq= | 5%

N=| 50

e= | 7%

Tamafo de muestra
n= 21,59

Fuente: Formula de muestra

La muestra para la aplicacion de las encuestas en el Hotel Turismo
Internacional equivale a 22 personas, sus resultados seran beneficiosos

para la guia basica de calidad hotelera como producto final.
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Hotel Colombia Confort

Tabla 17 Muestra Turistas y Clientes

Z=|1.96

P= | 95%

g= | 5%

N=| 30

e= | 7%

Tamafo de muestra
n= 16,87

Fuente: Formula de muestra

La muestra para la aplicacion de las encuestas en el Hotel
Colombia Confort equivale a 17 personas, sus resultados seran

beneficiosos para la guia basica de calidad hotelera como producto final.

Hotel La Giralda

Tabla 18 Muestra Clientes y Turistas

Z=|1.96

P= | 95%

g= | 5%

N=| 320

e= | 5%

Tamarfio de muestra
n= 59,59

Fuente: Fé6rmula de muestra

La muestra para la aplicaciéon de las encuestas en el Hotel La
Giralda equivale a 60 personas, sus resultados seran beneficiosos para la

guia basica de calidad hotelera como producto final.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se analiz6 los resultados de los
instrumentos que fueron aplicados, los cuales son aspectos valorados
sobre la calidad en los establecimientos hoteleros de tres y cuatro
estrellas en la ciudad de Ibarra, ademas que fueron tomados en cuenta en

el reglamento de alojamiento turistico del Ministerio de Turismo.

De manera introductoria se aborda temas para conocer la realidad
sobre la satisfaccion de los clientes. En los primeros datos a muestra
como parte de la investigacion el nivel de cumplimiento de requisitos de
categorizacion de alojamiento segun el Ministerio de Turismo. Este
resultado se da a partir de la ficha que proporciona el Ministerio de
Turismo la cual se aplicé a los establecimientos hoteleros que colaboraron

con la investigacion.

Por otro parte, la segunda corresponde al perfil de los clientes que
se hospedan en los establecimientos investigados como: Hotel la Giralda,
Hotel Turismo Internacional y Hotel Colombia Confort, que ayudo a definir
el segmento de clientes idoneos al que se deben concentrar los
establecimientos para brindar un mejor servicio. Este resultado es
proporcionado por la primera seccion de las encuestas aplicadas a los

clientes.



63

Por udltimo se aborda netamente la satisfaccion de los huéspedes
frente a los servicios que les brindaron en el respectivo centro de
alojamiento, este resultado es proporcionado por la segunda parte de la

encuesta disefiada y aplicada a los clientes.

4.1 Medir el nivel de conocimiento que tienenlos hoteles en
personal e indumentaria al brindar un servicio en los hoteles de 3y 4
estrellas de la ciudad de Ibarraen relacion al reglamento de
alojamiento turistico del Ministerio de Turismo.

Tabla 19 Andlisis de indumentaria — Hotel la Giralda

REQUISITOS PARA HOTEL 4 ESTRELLAS

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS GENERALES CUMPLE NO CUMPLE
Contar con sistema de iluminacién de emergencia X
Contar con zonas de Punto de
evacuacion identificadas y encuentro X
sefializadas, segun las Salidas de
disposiciones de la Autoridad emergencia X
competente Extintores y
mangueras X
Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de
ubicacibn y de evacuacion conforme las X
disposiciones de la Autoridad competente
Contar con una politica interna en la cual se
mencione el horario de atencion a proveedores y
gue no interfiera con las horas de alto transito de X
huéspedes
Contar, aplicar y procesar cuestionarios de
evaluacion de satisfaccion del cliente en relacion a
los servicios brindados y a las instalaciones del X
establecimiento
En caso de contar con sistemas de ambientacion X

musical, estos deberan estar colocados en y hacia
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el interior del establecimiento (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con contenedores de desechos, éstos
deben estar ubicados en las areas de uso comun y
areas donde se identifique que se generan

desechos

Contar con areas asignadas para fumadores
debidamente identificadas y sefializadas, en caso
de existir (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con areas con facilidades para personas

con discapacidad debidamente identificadas

Contar con letreros que cuartos de bafioy
promuevan el uso eficiente del aseo de

agua habitaciones

Cuartos de bairio
y aseo en areas
de uso comun de

los huéspedes

Cuartos de bafo
y aseo en areas

del personal

Contar con letreros que Habitaciones

promuevan el uso eficiente de Areas de uso

energia eléctrica comun de los
huéspedes
Areas del
personal

Contar con el numero de piso debidamente

identificado y sefializado

Contar con las habitaciones por piso debidamente

identificadas y sefializadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de
servicios complementarios debidamente

identificadas y sefializadas
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Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida
(check out) en recepcion

Contar con personal uniformado (con distintivo o

atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun
el formato (a color) establecido por la Autoridad
Nacional de Turismo, en un lugar que sea visible

para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la

Autoridad Nacional de Turismo

Exhibir en la recepcion el numero del servicio
integrado de seguridad ECU 911

Contar con camara de seguridad en al menos un
area comun. El establecimiento debera definir el

area con mayor riesgo del mismo

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un
area del establecimiento, conectado directamente
con organismos de seguridad y respuesta
inmediata. En caso de lugares donde no exista
cobertura, se preveera otro tipo de auxilio y/o apoyo

inmediato

Contar con filtros de arena para aguas grises, en el
caso de que el nuevo establecimiento esté ubicado
en la franja Marino Costera (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de
preparacion de alimentos (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con instalaciones 110V

eléctricas debidamente 220V

sefalizado

X

INFRAESTRUCTURA

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con accesos y demas dependencias con

facilidades para el uso de personas con

X
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discapacidad. En caso de establecimientos que no

cuenten con estas facilidades, deben contar con

personal entrenado que permita dar el servicio.

Contar con iluminacion natural y/o artificial en todas

las areas del establecimiento

Contar con ventilacion natural

y/o mecanica que permita el

flujo de aire y la no

acumulacion de olores

Cuartos de Bafo

Cuartos de Aseo

Bodegas

Area de
preparacion  de
alimentos (en

caso de contar)

Contar con fuentes de suministro de agua

permanente, con capacidad de abastecimiento para

todas las areas del establecimiento

Contar con materiales de

construccioén y/o

revestimiento para evitar la

acumulacion de

microorganismos

Cuartos de Bafo

Cuartos de Aseo

Bodegas

Area de preparacion
de alimentos (en

caso de contar)

Areas con uso de
vapor/agua (en caso

de contar)

Contar con elementos

antideslizantes

Pisos de cuartos de

bafio y aseo

Accesos

Escaleras

Areas con uso de
vapor/agua (en caso

de contar)

Area de preparacion
de alimentos (en

caso de contar)
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Contar con areas para uso comun y/o multiple para

los huéspedes

En caso de contar con &reas para fumadores,
deben cumplir con los requisitos establecidos en la
normativa nacional vigente, referente a la
regulacion y control del tabaco (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con un area o espacio especifico para la

separacion y almacenamiento de desechos sdlidos

Contar con un area de almacenamiento de lenceria
en el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre
otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos
especificos para el almacenamiento de utileria,
productos de limpieza y de servicio a dependencias

del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos
especificos para almacenamiento de herramientas
e implementos para mantenimiento, separadas y
sin contacto directo con materiales inflamables o

alimentos

SERVICIOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

X

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso
comun. No aplica en localidades donde no existe el
servicio (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con botiquin con contenido basico segun lo

establecido en este Reglamento

Contar con servicio de recepcion, conserjeria o

guardiania las 24 horas

Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya

mecanismos de contingencia y atenciéon de




emergencias, segun lo establecido por la Autoridad

competente

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS

COMUNES, QUE CUENTEN CON EXCELENTES CUMPLE

CONDICIONES DE LIMPIEZA

Contar con cuartos de
bafio y aseo en areas
comunes debidamente
identificados y

sefalizados por género.

Contar con cuartos de
bafio y aseo
de

acuerdo a la capacidad

dimensionados

del servicio a prestar

Contar con cuartos de
bafio y aseo equipados

con:

Inodoro con asiento y

tapa

Lavamanos

Espejo sobre el

lavamanos

Tomacorriente

Basurero con funda y

tapa

Dispensador de jabén

de pared o desechable

Jabén Liquido

Secador automatico de

manos o dispensador de

toallas con toallas
desechables

Porta papel o]
dispensador de papel

higiénico dentro o cerca
al area de cuarto de

bafio y aseo

NO CUMPLE
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Papel higiénico

X
Dispensador de
desinfectante de manos
dentro o fuera del X
servicio higiénico
Gel desinfectante de
manos X
lluminacion eléctrica
central 0 similar,
controlada junto a la X
puerta de acceso
Cartilla de control de
limpieza X
HABITACIONES CUMPLE NO CUMPLE
Contar con un minimo de 5 habitaciones X
Contar con iluminacién eléctrica central o similar,
controlada junto a la puerta de acceso X
Contar con camas de acuerdo a las dimensiones
determinadas en el presente Reglamento. En caso
de sof4 cama se aplicara la medida minima para X
cama de una plaza
Las habitaciones deben  Colchon X
contar con el siguiente Protector de Colchon X
equipamiento: Sébanas X
Cobijas(S) X
Cubrecama X
Edredon o plumén
duvet X
Almohada(s) por plaza X
Protectos de
Almohada X
Almenos un velador o
mesa de noche X
Basurero X
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Contar con cobija extra a peticion del huésped X
Contar con al menos dos tomacorrientes para uso X
de huéspedes
Contar con teléfono en todas las habitaciones o
sistema de comunicacion interna entre areas de
uso de huéspedes y areas de servicio, cuando no X
se disponga de servicio telefénico (REQUISITO
NO OBLIGATORIO)
Contar con informativo del Politicas del X
establecimiento que establecimiento
incluya: Datos sobre servicios
generales y X
adicionales
Horarios de prestacion X
de servicios
Horario de ingreso
(Check In) y salida X
(Check Out)
teléfonos de apoyo y
emergencias (ECU X
911) en la habitacién
Contar con agua para consumo en la habitacion X
CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO Y/O
COMPARTIDO (PARA LOS CASOS QUE
APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES CUMPLE ~ NO CUMPLE
CONDICIONES DE LIMPIEZA
Contar con cuartos de Illuminacién eléctrica
bafio y aseo privados y/o central 0  similar,
compartidos  equipados controlada junto a la X
con: puerta de acceso
Tina y/o ducha con
division de espacios y

entre esta y el area

restante del bafio
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Lavamanos; Espejo

sobre el lavamanos

Barra de seguridad en
tina y/o ducha vy/o
elemento

antideslizante para el

piso

Tomacorriente
(excepcion para
establecimientos

segun sus politicas)

Inodoro con asiento y
tapa

Basurero con tapa

Toallero y/o gancho

Jabon en lavamanos

Secador automatico de
manos o dispensador
de toallas con toallas
desechables (aplica
para el caso de
cuartos de bafio vy

aseo compartidos)

Porta papel dentro del
area de cuarto de bafio

y aseo privado

Porta papel o]
dispensador de papel
higiénico dentro o
cerca al &rea de cuarto
de bafio y aseo

compartido

Papel higiénico

Vaso en cuarto de bafio y aseo en habitacion

privada.
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INSTALACIONES GENERALES

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con servicio de estacionamiento temporal
para vehiculo (embarque y desembarque de
pasajeros), frente al establecimiento

Contar con el 15% de estacionamientos propio o
contratado, dentro o fuera de las instalaciones del
establecimiento. En caso de que con la aplicacién
del porcentaje el resultado sea menor a tres,
minimo tres espacios de estacionamiento, para las

categorias de cinco, cuatro y tres estrellas.

Contar con generador de emergencia para
suministro general de energia eléctrica para todo el
establecimiento.

Contar con agua caliente centralizada, en lavabos
de cuartos de bafio y aseo en areas comunes, las
24 horas.

Contar con cambiador de pafiales de bebé en
cuartos de bafio y aseo ubicados en areas

comunes

El establecimiento debe Piscina

ofrecer al menos 4 de los  Hidromasaje

siguientes Bafio Turco

servicios/ubicacion: Sauna

Gimnasio

SPA

Servicio de

peluqueria

Local comercial afin
a la actividad. Ej.
Agencia de viajes,
artesanias, etc; se
considerara como un
solo servicio a uno o
mas locales

comerciales
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Areas deportivas X
Exposicion de
coleccion de arte
permanente 0 X
temporal
Salones para eventos X
Establecimiento
ubicado en un edificio
patrimonial que
cuente con la
respectiva g
declaratoria por parte
de la  autoridad
competente
Tienda virtual para
venta de productos
ecuatorianos por X
catalogo.
Contar con acondicionamiento térmico en areas de
uso comun: enfriamiento o calefaccion artificial y/o X
natural
Contar con las siguientes Cuartos de bafio vy
areas de uso exclusivo  aseo X
para el personal: Duchas X
Vestidores X
Area de
almacenamiento de
articulos  personales X
(casilleros)
Area de comedor X
Area Administrativa X
ACCESOS CUMPLE NO CUMPLE
Contar con una entrada principal de clientes al area X

de recepcion y otra de servicio




74

ASCENSORES

CUMPLE

NO CUMPLE

Si el establecimiento posee dos 0 mas pisos,
incluyendo planta baja, contar con ascensor(es)
para uso de huéspedes. No aplica a
establecimientos existentes, ni edificios
patrimoniales.(REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Si el establecimiento posee dos o mas pisos,
incluyendo planta baja, contar con ascensor de
servicio. No aplica a establecimientos existentes, ni
edificios patrimoniales.(REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Areas de clientes - General

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con centro de negocios con servicio de

internet al menos 12 horas

X

Contar con area de vestibulo. Incluye recepcion

(con mobiliario), conserjeria y salas

Contar con facilidades necesarias para prestar
atencion a personas con discapacidad ubicadas en

la recepcion del establecimiento.

Contar con restaurante que incluya servicio de
cafeteria dentro del establecimiento. El servicio
deberd estar ofrecido mediante carta en espafiol e

inglés.

Contar con servicio de preparacion de dietas
especiales y restricciones alimenticias bajo pedido

del huésped

Contar con servicio de bar dentro del

establecimiento

Areas de clientes - Habitaciones

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con el 2% de habitaciones para personas

con discapacidad, del total de habitaciones con las
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que cuenta el establecimiento. Segun las
especificaciones de la Autoridad competente,
ubicadas de preferencia en la planta baja del
establecimiento

Contar con habitaciones con cuarto de bafio y aseo

privado

Contar con acondicionamiento térmico en cada
habitacién, mediante: Sistema de enfriamiento o
ventilacibn mecéanica y/o natural o calefaccion

mecanica y/o natural

Contar con habitaciones insonorizadas, para los
nuevos  establecimientos (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con internet en todas las habitaciones

Contar con caja de seguridad en las habitaciones

Contar con cerradura para puerta de acceso a la

habitacién

Contar con almohada extra a peticion del huésped

Contar con frigobar

Contar con portamaletas

Contar con cldset y/o armario

Contar con escritorio y/o mesa

Contar con silla, sillén o sofa

Contar con funda de lavanderia

Contar con luz de velador o cabecera por plaza

Las habitaciones del establecimiento deben contar
con cortina completa y visillo o blackout y visillo. El
blackout o la cortina completa pueden ser

sustituidos por puerta interior de la ventana.

Contar con television ubicada en mueble o soporte,
con acceso a canales nacionales e internacionales,

con television por cable o television satelital.

Contar con teléfono en la habitacion.

Contar con servicio telefénico, con discado directo
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(interno, nacional e internacional) en cada
habitacion, con atencién en espafiol y un idioma

extranjero, de preferencia inglés.

Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo

orivado CUMPLE NO CUMPLE
Contar con agua caliente centralizada, disponible
en ducha de cuartos de bafio y aseo privado, las 24 X
horas.
Contar con iluminacién independiente sobre el X
lavamanos
Contar con espejo de medio cuerpo sobre el X
lavamanos
Contar con espejo flexible de aumento X
Contar con secador de cabello X
Ofrecer toalla de cuerpo y de manos por huésped X
Contar con toalla de piso para salida de tina y/o X
ducha
Contar con los siguientes Champl X
amenities de limpieza: Jabon X
Papel  higiénico
de repuesto X
Acondicionador X
Contar con los siguientes Crema de manos X
amenities de cuidado personal: o corporal
Pafiuelos
desechables X
Cotonetes X
Contar con los siguientes Goro de bafio X
amenities adicionales: Peinilla X
Lustrador de
zapatos X
SERVICIOS CUMPLE NO CUMPLE
Contar con servicio de despertador desde la X

recepcion hacia la habitacion
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Contar con servicio de lavanderia propio o
contratado

Contar con servicio de limpieza en seco propio o

contratado

Contar con servicio de planchado propio o

contratado y/o plancha a disposicién del huésped

Contar con servicio de alimentos y bebidas a la
habitacién, 16 horas. Servicio ofrecido mediante
carta definida en espafiol y un idioma extranjero, de

preferencia inglés.

Al menos el 20% del personal del establecimiento
cuenta con certificacibn en competencias laborales
o son profesionales, y se encuentran en las areas
operativas y administrativas del establecimiento.
Para el cumplimiento del 20%, el establecimiento
deberd4 contar con personal profesional o con
certificacion en competencias laborales de forma
progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio:
10% del personal profesional o certificado en
competencias laborales, Segundo afio: 10% del
personal profesional o certificado en competencias

laborales.

Al menos el 15% del personal del establecimiento
habla al menos un idioma extranjero, y se
encuentran en las areas de contacto vy
relacionamiento directo con el huésped. Para el
cumplimiento del 15%, el establecimiento debera
contar con personal que hable al menos un idioma
extranjero de forma progresiva, de acuerdo a lo
siguiente: Primer afio: 5% de personal que hable al
menos un idioma extranjero, Segundo afio: 10% de

personal que hable al menos un idioma extranjero.

Contar con personal bilinglie que brinde el servicio

de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas




78

Contar con servicio de botones al menos 16 horas,
con atencion en espafiol y un idioma extranjero, de

preferencia inglés

En caso de que el establecimiento se encuentre
ubicado en zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, debe contar con sistema de
tratamiento de aguas residuales (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con servicio médico para emergencias

propio o contratado

Contar con servicio de transfer, propio o contratado
(puerto o aeropuerto - establecimiento y viceversa)

Contar con formas de pago que incluya tarjeta de
crédito y/o débito, voucher

Contar con circuito cerrado de camaras de
seguridad con capacidad de almacenamiento de al

menos 30 dias

Contar con silla de ruedas disponible para uso del

huésped

Contar con los siguientes servicios adicionales a
peticion del huésped: Cama extra, Cuna, Silla de
bebé.

Fuente: Alarcén, (2017)
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Tabla 20 Analisis de Indumentaria — Hotel Turismo Internacional

REQUISITOS PARA HOTEL - 3 ESTRELLAS

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS GENERALES CUMPLE NO CUMPLE

Contar con sistema de iluminacién de emergencia X

Contar con zonas de Punto de encuentro X

evacuacion Salidas de emergencia X

identificadas Y Extintores y mangueras
sefializadas, segun las

disposiciones de la

Autoridad competente

Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de
ubicacibn y de evacuacion conforme las X

disposiciones de la Autoridad competente

Contar con una politica interna en la cual se
mencione el horario de atenciéon a proveedores y
que no interfiera con las horas de alto transito de

huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de
evaluacién de satisfaccion del cliente en relacion a
los servicios brindados y a las instalaciones del

establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacion
musical, estos deberan estar colocados en y hacia
el interior del establecimiento (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con contenedores de desechos, éstos
deben estar ubicados en las areas de uso comuan y
areas donde se identifique que se generan

desechos

Contar con 4&reas asignadas para fumadores
debidamente identificadas y sefializadas, en caso X

de existir

Contar con areas con facilidades para personas X




80

con discapacidad debidamente identificadas

Contar con letreros que cuartos de bafio y aseo

promuevan el uso de habitaciones

eficiente del agua Cuartos de bafio y aseo
en areas de uso comun

de los huéspedes

Cuartos de bafio y aseo

en areas del personal

Contar con letreros que Habitaciones

promuevan el uso Areas de uso comun de

eficiente de energia los huéspedes

eléctrica Areas del personal

Contar con el nimero de piso debidamente

identificado y sefializado

Contar con las habitaciones por piso debidamente

identificadas y sefializadas

Contar con éareas de huéspedes y ubicacién de
servicios complementarios debidamente

identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida
(check out) en recepcion

Contar con personal uniformado (con distintivo o

atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun
el formato (a color) establecido por la Autoridad
Nacional de Turismo, en un lugar que sea visible

para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la

Autoridad Nacional de Turismo

Exhibir en la recepcion el nimero del servicio
integrado de seguridad ECU 911

Contar con camara de seguridad en al menos un

area comuin. El establecimiento debera definir el
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area con mayor riesgo del mismo

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un
area del establecimiento, conectado directamente

con organismos de seguridad y respuesta

inmediata. En caso de lugares donde no exista X
cobertura, se preveera otro tipo de auxilio y/o apoyo
inmediato
Contar con filtros de arena para aguas grises, en el
caso de que el nuevo establecimiento esté ubicado
en la franja Marino Costera (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)
Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de
preparacion de alimentos (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)
Contar con 110V X
instalaciones eléctricas 220 V
debidamente sefializado X
INFRAESTRUCTURA CUMPLE NO CUMPLE
Contar con accesos y demas dependencias con
facilidades para el uso de personas con
discapacidad. En caso de establecimientos que no
cuenten con estas facilidades, deben contar con X
personal entrenado que permita dar el servicio. Los
nuevos establecimientos se sujetaran a la
normativa de accesibilidad universal vigente
Contar con iluminacién natural y/o artificial en todas X
las areas del establecimiento
Contar con ventilacion Cuartos de Bafio X
natural y/o mecanica Cuartos de Aseo X
que permita el flujo de Bodegas X
aire y la no acumulacion  Area de preparacion de
de olores alimentos (en caso de X

contar)




Contar con fuentes de suministro de agua
permanente, con capacidad de abastecimiento para
todas las &reas del establecimiento

Contar con materiales Cuartos de Bafio

de construccion y/o Cuartos de Aseo

revestimiento para Bodegas

evitar la acumulacion de Area de preparacion de
microorganismos alimentos (en caso de

contar)

Areas con wuso de
vapor/agua (en caso de
contar)

Contar con elementos Pisos de cuartos de
antideslizantes bafio y aseo

Accesos

Escaleras

Areas con uso de
vapor/agua (en caso de

contar)

Area de preparacion de
alimentos (en caso de

contar)

Contar con areas para uso comun y/o multiple para

los huéspedes

En caso de contar con é&reas para fumadores,
deben cumplir con los requisitos establecidos en la
normativa nacional vigente, referente a la
regulacion y control del tabaco (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con un &rea 0 espacio especifico para la

separacion y almacenamiento de desechos soélidos

Contar con un area de almacenamiento de lenceria
en el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre

otros)
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Contar con bodegas y/o compartimentos
especificos para el almacenamiento de utileria,
productos de limpieza y de servicio a dependencias
del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos
especificos para almacenamiento de herramientas
e implementos para mantenimiento, separadas y
sin contacto directo con materiales inflamables o

alimentos

SERVICIOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

X

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso
comun. No aplica en localidades donde no existe el
servicio (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con botiquin con contenido basico segun lo

establecido en este Reglamento

Contar con servicio de recepcion, conserjeria 0

guardiania las 24 horas

Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya
mecanismos de contingencia y atencion de
emergencias, segun lo establecido por la Autoridad

competente

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS
COMUNES, QUE CUENTEN CON EXCELENTES
CONDICIONES DE LIMPIEZA

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con cuartos de bafio y aseo en areas
comunes debidamente identificados y sefalizados

por género.

Contar con cuartos de bafio y aseo dimensionados

de acuerdo a la capacidad del servicio a prestar

Contar con cuartos Inodoro con asiento y tapa

de bafio y aseo Lavamanos
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equipados con: Espejo sobre el lavamanos X
Tomacorriente X
Basurero con funda y tapa X
Dispensador de jabén de
pared o desechable X
Jaboén Liquido X
Secador automatico de manos
o dispensador de toallas con X
toallas desechables
Porta papel o dispensador de
papel higiénico dentro o cerca
al area de cuarto de bafio y %
aseo
Papel higiénico X
Dispensador de desinfectante
de manos dentro o fuera del X
servicio higiénico
Gel desinfectante de manos X
lluminacién eléctrica central o
similar, controlada junto a la X
puerta de acceso
Cartilla de control de limpieza X
HABITACIONES CUMPLE NO CUMPLE
Contar con un minimo de 5 habitaciones X
Contar con iluminaciéon eléctrica central o similar,
controlada junto a la puerta de acceso %
Contar con camas de acuerdo a las dimensiones
determinadas en el presente Reglamento. En caso X
de sofa cama se aplicard la medida minima para
cama de una plaza
Las habitaciones deben Colchén X
contar con el siguiente  Protector de Colchoén X
equipamiento: Sabanas X
Cobijas(S) X
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Cubrecama X
Edredon o plumén duvet X
Almohada(s) por plaza X
Protectos de Almohada X
Almenos un velador o X
mesa de noche
Basurero X
Contar con cobija extra a peticion del huésped X
Contar con al menos dos tomacorrientes para uso X
de huéspedes
Contar con teléfono en todas las habitaciones o
sistema de comunicacion interna entre areas de
uso de huéspedes y areas de servicio, cuando no
se disponga de servicio telefénico (REQUISITO
NO OBLIGATORIO)
Contar con informativo  Politicas del X
del establecimiento establecimiento
que incluya: Datos sobre servicios
generales y adicionales X
Horarios de prestacion de X
servicios
Horario de ingreso
(Check In) vy salida X
(Check Out)
teléfonos de apoyo vy
emergencias (ECU 911) X
en la habitacion
Contar con agua para consumo en la habitacion X
CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO Y/O
COMPARTIDO (PARA LOS CASOS QUE
APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES CUMPLE ~ NO CUMPLE
CONDICIONES DE LIMPIEZA
Vaso en cuarto de bafio y aseo en habitacion X

privada.
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Contar con cuartos de
bafio y aseo privados
y/o compartidos
equipados con:

lluminacién eléctrica
central o similar,
controlada junto a la
puerta de acceso

Tina y/o ducha con
division de espacios
entre esta y el area

restante del bafo

Lavamanos; Espejo

sobre el lavamanos

Barra de seguridad en
tina y/o ducha y/o
elemento antideslizante

para el piso

Tomacorriente
(excepcion para
establecimientos segun

sus politicas)

Inodoro con asiento y

tapa

Basurero con tapa

Toallero y/o gancho

Jabén en lavamanos

Secador automatico de
manos o dispensador de
toallas con toallas
desechables (aplica para
el caso de cuartos de
bafio y aseo
compartidos)

Porta papel dentro del
area de cuarto de bafio y
aseo privado

Porta papel o
dispensador de papel
higiénico dentro o cerca

al area de cuarto de




87

bafio y aseo compartido

Papel higiénico X
INSTALACIONES GENERALES CUMPLE NO CUMPLE
Contar con el 10% de estacionamientos propio o
contratado, dentro o fuera de las instalaciones del
establecimiento. En caso de que con la aplicacion
del porcentaje el resultado sea menor a tres, X
minimo tres espacios de estacionamiento, para las
categorias de cinco, cuatro y tres estrellas.
Contar con generador de emergencia, para
servicios comunales basicos: ascensores, salidas X
de emergencia, pasillos, areas comunes.
Contar con agua caliente centralizada en lavabos
de cuartos de bafio y aseo en areas comunes X
El establecimiento Piscina X
debe ofrecer al Hidromasaje X
menos 2 de los  Bafio Turco X
siguientes Sauna X
servicios/ubicacidbn  Gimnasio X
SPA X
Servicio de peluqueria X
Local comercial afin a la
actividad. Ej. Agencia de
viajes, artesanias, etc; se
considerara como un solo X
servicio a uno o mas locales
comerciales
Areas deportivas X
Exposicion de coleccion de
arte permanente o temporal X
Salones para eventos X
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Establecimiento ubicado en
un edificio patrimonial que
cuente con la respectiva
declaratoria por parte de la
autoridad competente

Tienda virtual para venta de
productos ecuatorianos por

catélogo.

Contar con acondicionamiento térmico en areas de
uso comun: enfriamiento o calefaccion artificial y/o

natural

Contar con las Cuartos de bafio y aseo X

siguientes areas de uso  Area de almacenamiento
exclusivo para el de articulos personales X
personal: (casilleros)

Area de comedor «

ACCESOS CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con una entrada principal de clientes al area
de recepcion y otra de servicio. Para
establecimientos existentes aplica una entrada

comun de clientes y servicios.

ASCENSORES CUMPLE

NO CUMPLE

Si el establecimiento posee tres 0 mas pisos,
incluyendo planta baja, contar con ascensor(es)
para uso de huéspedes. No aplica a
establecimientos existentes, ni edificios

patrimoniales.

Areas de clientes - General CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con area de vestibulo. Incluye recepcion

(con mobiliario), conserjeria y salas

Contar con restaurante y/o cafeteria dentro de las
instalaciones del establecimiento. El servicio

debera estar ofrecido mediante carta en espariol e
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inglés.

Contar con servicio de bar dentro del

establecimiento

X

Areas de clientes - Habitaciones

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con el 2% de habitaciones para personas
con discapacidad, del total de habitaciones con las
que cuenta el establecimiento. Segun las
especificaciones de la Autoridad competente,
ubicadas de preferencia en la planta baja del
establecimiento

Contar con habitaciones con cuarto de bafio y aseo

privado

Contar con acondicionamiento térmico en cada
habitacién, mediante: Sistema de enfriamiento o
ventilacion mecénica y/o natural o calefaccion

mecanica y/o natural

Contar con habitaciones insonorizadas, para los
nuevos  establecimientos (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con casilleros de seguridad o caja fuerte en

recepcion

Contar con cerradura para puerta de acceso a la

habitacién

Contar con almohada extra a peticion del huésped

Contar con portamaletas

Contar con cldset y/o armario

Contar con silla, sillon o sofa

Contar con funda de lavanderia

Contar con luz de velador o cabecera por plaza

Las habitaciones del establecimiento deben contar
con cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos

por puerta interior de la ventana.

Contar con television ubicada en mueble o soporte

con acceso a canales nacionales.
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Contar con teléfono en la habitacion X
Contar con servicio telefénico con discado directo
(interno, nacional e internacional) en cada X
habitacion
Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo
orivado CUMPLE NO CUMPLE

Contar con agua caliente centralizada, disponible
en ducha de cuartos de bafio y aseo privado, las 24 X
horas
Contar con iluminacion independiente sobre el X
lavamanos
Contar con espejo de medio cuerpo sobre el X
lavamanos
Contar con secador de cabello a solicitud del
huésped X
Ofrecer toalla de cuerpo y de manos por huésped X
Contar con toalla de piso para salida de tina y/o X
ducha

Contar con los Champu X
siguientes amenities de  Jabdn X

limpieza: Papel higiénico de
repuesto X
SERVICIOS CUMPLE NO CUMPLE

Contar con servicio de despertador desde la X
recepcion hacia la habitacion
Contar con servicio de lavanderia propio o X
contratado
Contar con servicio de planchado propio o X
contratado y/o plancha a disposicion del huésped
Contar con servicio de alimentos y bebidas a la X

habitacién, 12 horas.
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Al menos el 10% del personal del establecimiento
cuenta con certificacion en competencias laborales
o son profesionales, y se encuentran en las areas
operativas y administrativas del establecimiento.
Para el cumplimiento del 10%, el establecimiento
deberd contar con personal profesional o con
certificacion en competencias laborales de forma
progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio:
5% del personal profesional o certificado en
competencias laborales, Segundo afio: 5% del
personal profesional o certificado en competencias

laborales.

Al menos el 10% del personal del establecimiento
habla al menos un idioma extranjero, y se
encuentran en las areas de contacto vy
relacionamiento directo con el huésped. Para el
cumplimiento del 10%, el establecimiento debera
contar con personal que hable al menos un idioma
extranjero de forma progresiva, de acuerdo a lo
siguiente: Primer afio: 5% de personal que hable al
menos un idioma extranjero, Segundo afio: 5% de

personal que hable al menos un idioma extranjero.

Contar con formas de pago que incluya tarjeta de

crédito y/o débito, voucher

Contar con cama extra a peticion del huésped

Fuente: Fuente: Alarcén, (2017)
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REQUISITOS PARA HOTEL - 3 ESTRELLAS

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS GENERALES CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con sistema de iluminacién de emergencia X

Contar con zonas de Punto de encuentro

evacuacion identificadas y Salidas de

sefalizadas, segun las emergencia

disposiciones de la Autoridad Extintores y

competente mangueras

Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de
ubicacibn 'y de evacuacion conforme las X

disposiciones de la Autoridad competente

Contar con una politica interna en la cual se
mencione el horario de atencién a proveedores y que
no interfiera con las horas de alto transito de

huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de
evaluacion de satisfaccion del cliente en relacion a
los servicios brindados y a las instalaciones del

establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacion
musical, estos deberan estar colocados en y hacia el
interior del establecimiento (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con contenedores de desechos, éstos deben
estar ubicados en las areas de uso comun y areas X

donde se identifiqgue que se generan desechos

Contar con éareas asignadas para fumadores
debidamente identificadas y sefalizadas, en caso de

existir

Contar con éareas con facilidades para personas con

discapacidad debidamente identificadas

Contar con letreros que cuartos de bafio y
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promuevan el uso eficiente  aseo de habitaciones

del agua Cuartos de bafio y
aseo en areas de uso
comun de los

huéspedes

Cuartos de bafio y
aseo en areas del

personal

Contar con letreros que Habitaciones

promuevan el uso eficiente Areas de uso comun

de energia eléctrica de los huéspedes

Areas del personal

Contar con el numero de piso debidamente
identificado y sefializado

Contar con las habitaciones por piso debidamente

identificadas y sefializadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de
servicios complementarios debidamente identificadas

y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida
(check out) en recepcion

Contar con personal uniformado (con distintivo o

atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el
formato (a color) establecido por la Autoridad
Nacional de Turismo, en un lugar que sea visible para

el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la

Autoridad Nacional de Turismo

Exhibir en la recepcién el numero del servicio
integrado de seguridad ECU 911

Contar con camara de seguridad en al menos un area
comun. El establecimiento debera definir el area con

mayor riesgo del mismo




94

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un
area del establecimiento, conectado directamente con
organismos de seguridad y respuesta inmediata. En
caso de lugares donde no exista cobertura, se
preveerd otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato

Contar con filtros de arena para aguas grises, en el

caso de gue el nuevo establecimiento esté ubicado

en la franja Marino Costera (REQUISITO NO X
OBLIGATORIO)
Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de
preparacion de alimentos (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con instalaciones 110V X

eléctricas debidamente 220V

sefializado X
INFRAESTRUCTURA CUMPLE NO CUMPLE

Contar con accesos y demas dependencias con
facilidades para el wuso de personas con
discapacidad. En caso de establecimientos que no
cuenten con estas facilidades, deben contar con
personal entrenado que permita dar el servicio. Los
nuevos establecimientos se sujetaran a la normativa

de accesibilidad universal vigente

Contar con iluminacion natural y/o artificial en todas

las areas del establecimiento

Contar con ventilacién natural Cuartos de Bafo

y/o mecéanica que permita el Cuartos de Aseo

flup de aire y la no Bodegas

acumulacion de olores Area de preparacion

de alimentos (en

caso de contar)

Contar con fuentes de suministro de agua
permanente, con capacidad de abastecimiento para

todas las areas del establecimiento

Contar con materiales de Cuartos de Bafo
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construccién y/o Cuartos de Aseo

revestimiento para evitar la Bodegas

acumulacion de Area de preparacion
microorganismos de alimentos (en

caso de contar)

Areas con uso de
vapor/agua (en caso

de contar)

Contar con elementos Pisos de cuartos de

antideslizantes bafio y aseo

Accesos

Escaleras

Areas con uso de
vapor/agua (en caso

de contar)

Area de preparacion
de alimentos (en

caso de contar)

Contar con areas para uso comun y/o multiple para

los huéspedes

En caso de contar con areas para fumadores, deben
cumplir con los requisitos establecidos en la
normativa nacional vigente, referente a la regulacion
y control del tabaco (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con un area o espacio especifico para la

separacion y almacenamiento de desechos soélidos

Contar con un area de almacenamiento de lenceria
en el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre

otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos
para el almacenamiento de utileria, productos de
limpieza y de servicio a dependencias del

establecimiento, entre otros
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Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos
especificos para almacenamiento de herramientas e
implementos para mantenimiento, separadas y sin

contacto directo con materiales inflamables o

alimentos
SERVICIOS CUMPLE NO CUMPLE
Contar con servicio de agua las veinticuatro horas X
Contar con servicio de custodia de equipaje X
Contar con servicio de internet en areas de uso
comun. No aplica en localidades donde no existe el X
servicio (REQUISITO NO OBLIGATORIO)
Contar con botiquin con contenido basico segun lo X
establecido en este Reglamento
Contar con servicio de recepcion, conserjeria o X
guardiania las 24 horas
Contar con servicio diario de limpieza X
Contar con un plan de seguridad que incluya
mecanismos de contingencia y atencién de X

emergencias, segun lo establecido por la Autoridad

competente

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS
COMUNES, QUE CUENTEN CON EXCELENTES
CONDICIONES DE LIMPIEZA

CUMPLE NO CUMPLE

Contar con cuartos de bafio y aseo en areas

comunes debidamente identificados y sefializados X
por género.
Contar con cuartos de bafio y aseo dimensionados de
acuerdo a la capacidad del servicio a prestar %
Contar con cuartos de bafioy Inodoro con asiento y
aseo equipados con: tapa %
Lavamanos X
Espejo  sobre el X
lavamanos
Tomacorriente X
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Basurero con funda y

X

tapa

Dispensador de

jabon de pared o X

desechable

Jabén Liquido X

Secador automatico

de manos o]

dispensador de X

toallas con toallas

desechables

Porta papel 0

dispensador de papel

higiénico dentro o

cerca al éarea de X

cuarto de bafio y

aseo

Papel higiénico X

Dispensador de

desinfectante de

manos dentro o fuera x

del servicio higiénico

Gel desinfectante de X

manos

lluminacién eléctrica

central o similar,

controlada junto a la X

puerta de acceso

Cartilla de control de

limpieza X

HABITACIONES CUMPLE NO CUMPLE

Contar con un minimo de 5 habitaciones X
Contar con iluminacion eléctrica central o similar, X

controlada junto a la puerta de acceso
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Contar con camas de acuerdo a las dimensiones

determinadas en el presente Reglamento. En caso de

sofa cama se aplicard la medida minima para cama X
de una plaza
Las habitaciones deben Colchon X
contar con el siguiente Protector de Colchdn X
eguipamiento: Sabanas X
Cobijas(S) X
Cubrecama X
Edredo6n o plumén X
Almohada(s) por
plaza
Protector de
Almohada X
Al menos un velador
0 mesa de noche X
Basurero X
Contar con cobija extra a peticion del huésped X
Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de
huéspedes X
Contar con teléfono en todas las habitaciones o
sistema de comunicacion interna entre areas de uso
de huéspedes y areas de servicio, cuando no se
disponga de servicio telefénico (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)
Contar con informativo del  Politicas del
establecimiento que incluya: establecimiento
Datos sobre servicios
generales y
adicionales
Horarios de
prestacion de X

servicios
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Horario de ingreso
(Check In) y salida
(Check Out)

teléfonos de apoyo y
emergencias (ECU

911) en la habitacién

Contar con agua para consumo en la habitacién X
CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO Y/O
COMPARTIDO (PARA LOS CASOS QUE
NO CUMPLE

APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES
CONDICIONES DE LIMPIEZA

Vaso en cuarto de bafio y aseo en habitacion privada.

Contar con cuartos de bafio
y aseo privados y/o

compartidos equipados con:

lluminacion  eléctrica
central o] similar,
controlada junto a la

puerta de acceso

Tina y/o ducha con
division de espacios
entre esta y el area

restante del bafio

Lavamanos; Espejo

sobre el lavamanos

Barra de seguridad en
tina y/o ducha y/o
elemento

antideslizante para el

piso

Tomacorriente
(excepcion para
establecimientos

segun sus politicas)

Inodoro con asiento y

tapa
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Basurero con tapa

Toallero y/o gancho

Jaboén en lavamanos

Secador automatico de
manos o dispensador
de toallas con toallas
desechables (aplica
para el caso de
cuartos de bafio vy

aseo compartidos)

Porta papel dentro del
area de cuarto de bafio
y aseo privado

Porta papel o]
dispensador de papel
higiénico dentro o
cerca al area de cuarto
de bafio y aseo

compartido

Papel higiénico

X

INSTALACIONES GENERALES

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con el 10% de estacionamientos propio o
contratado, dentro o fuera de las instalaciones del
establecimiento. En caso de que con la aplicacion del
porcentaje el resultado sea menor a tres, minimo tres
espacios de estacionamiento, para las categorias de

cinco, cuatro y tres estrellas.

Contar con generador de emergencia, para servicios
comunales basicos: ascensores, salidas de

emergencia, pasillos, areas comunes.

Contar con agua caliente centralizada en lavabos de

cuartos de bafio y aseo en &reas comunes

El establecimiento debe Piscina

ofrecer al menos 2 de los Hidromasaje

siguientes Barfio Turco
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servicios/ubicacion:

Sauna

Gimnasio

SPA

Servicio de peluqueria

X X| X| X

Local comercial afin a
la actividad. Ej.
Agencia de Vviajes,
artesanias, etc; se
considerard como un
solo servicio a uno o
mas locales

comerciales

Areas deportivas

Exposicion de
coleccion de arte

permanente o temporal

Salones para eventos

Establecimiento

ubicado en un edificio
patrimonial que cuente
con la respectiva
declaratoria por parte
de la autoridad

competente

Tienda virtual para
venta de productos
ecuatorianos por

catalogo.

Contar con acondicionamiento térmico en areas de

uso comun: enfriamiento o calefaccion artificial y/o

natural

Contar con las siguientes

areas de uso exclusivo para

Cuartos de bafio y

aseo
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el personal: Area de

almacenamiento de
articulos personales X
(casilleros)

Area de comedor X

ACCESOS

CUMPLE NO CUMPLE

Contar con una entrada principal de clientes al area
de recepcion y otra de servicio. Para establecimientos
existentes aplica una entrada comun de clientes y

servicios.

ASCENSORES

CUMPLE NO CUMPLE

Si el establecimiento posee tres 0 mas pisos,
incluyendo planta baja, contar con ascensor(es) para
uso de huéspedes. No aplica a establecimientos

existentes, ni edificios patrimoniales.

Areas de clientes - General

CUMPLE NO CUMPLE

Contar con area de vestibulo. Incluye recepcion (con

mobiliario), conserjeria y salas

X

Contar con restaurante y/o cafeteria dentro de las
instalaciones del establecimiento. El servicio debera

estar ofrecido mediante carta en espafiol e inglés.

Contar con servicio de bar dentro del establecimiento

X

Areas de clientes - Habitaciones

CUMPLE NO CUMPLE

Contar con el 2% de habitaciones para personas con
discapacidad, del total de habitaciones con las que
cuenta el establecimiento. Segun las especificaciones
de la Autoridad competente, ubicadas de preferencia

en la planta baja del establecimiento

Contar con habitaciones con cuarto de bafio y aseo

privado

Contar con acondicionamiento térmico en cada
habitaciéon, mediante: Sistema de enfriamiento o
ventilacion mecénica y/o natural o calefaccion

mecanica y/o natural
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Contar con habitaciones insonorizadas, para los
nuevos establecimientos (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con casilleros de seguridad o caja fuerte en

recepciéon

Contar con cerradura para puerta de acceso a la

habitacion

Contar con almohada extra a peticion del huésped

Contar con portamaletas

Contar con cldset y/o armario

Contar con silla, sillén o sofa

Contar con funda de lavanderia

Contar con luz de velador o cabecera por plaza

Las habitaciones del establecimiento deben contar
con cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por

puerta interior de la ventana.

Contar con television ubicada en mueble o soporte

con acceso a canales nacionales.

Contar con teléfono en la habitacién

X

Contar con servicio telefénico con discado directo

(interno, nacional e internacional) en cada habitacion

X

Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado

CUMPLE NO CUMPLE

Contar con agua caliente centralizada, disponible en

ducha de cuartos de bafio y aseo privado, las 24 X

horas

Contar con iluminacion independiente sobre el

lavamanos X
Contar con espejo de medio cuerpo sobre el

lavamanos X
Contar con secador de cabello a solicitud del

huésped X
Ofrecer toalla de cuerpo y de manos por huésped X

Contar con toalla de piso para salida de tina y/o X

ducha
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Contar con los siguientes Champu X
amenities de limpieza: Jaboén X
Papel higiénico de X
repuesto
SERVICIOS CUMPLE NO CUMPLE

Contar con servicio de despertador desde la

recepcién hacia la habitacion

Contar con servicio de lavanderia propio o contratado

Contar con servicio de planchado propio o contratado
y/o plancha a disposicion del huésped

Contar con servicio de alimentos y bebidas a la
habitacion, 12 horas.

Al menos el 10% del personal del establecimiento
cuenta con certificacibn en competencias laborales o
son profesionales, y se encuentran en las areas
operativas y administrativas del establecimiento. Para
el cumplimiento del 10%, el establecimiento debera
contar con personal profesional o con certificacién en
competencias laborales de forma progresiva, de
acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 5% del personal
profesional o certificado en competencias laborales,
Segundo afio: 5% del personal profesional o

certificado en competencias laborales.

Al menos el 10% del personal del establecimiento
habla al menos un idioma extranjero, y se encuentran
en las areas de contacto y relacionamiento directo
con el huésped. Para el cumplimiento del 10%, el
establecimiento debera contar con personal que
hable al menos un idioma extranjero de forma
progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 5%
de personal que hable al menos un idioma extranjero,
Segundo afio: 5% de personal que hable al menos un

idioma extranjero.

En caso de que el establecimiento se encuentre

ubicado en zonas donde no exista red publica de

X
X
X
X
X
X
X
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alcantarillado, debe contar con al menos pozo séptico

Contar con formas de pago que incluya tarjeta de
crédito y/o débito, voucher

Contar con cama extra a peticion del huésped

Fuente: Fuente: Alarcén, (2017)
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Tabla 22 Resumen de cumplimiento de requisitos - Hotel la Giralda

AREA N° DE REQUISITOS N° DE REQUISITOS NO
REQUISITOS OBLIGATORIOS REQUISITOS OBLIGATORIOS
CUMPL NO CUMPLE NO
E CUMPLE CUMPLE
Requisitos
27 20 7 4 2 2
generales
Infraestructura 22 15 7 1 - 1
Servicios 6 5 1 1 1 -
Cuarto de
. ) 16 16 - - - -
bafio comun
Habitaciones 21 21 - 1 1 -
Cuarto de
14 14 - - - -

bafno privado

Instalaciones

25 18 7 - - .
generales
Acceso 1 1 - - - -
Areas de

) 6 5 1 - - .

clientes
Area de
clientes 18 13 5 1 - 1
habitaciones
Areas de
clientes Cuarto

17 8 9 - - .
de bafio y aseo
privado
Servicios 15 11 4 - - -

TOTAL 186 147

Fuente: Elaboracion propia con datos de Alarcon, (2017)



Tabla 23 Resumen de cumplimiento de Requisitos

Internacional

Hotel
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Turismo

AREA N° DE REQUISITOS N° DE REQUISITOS NO
REQUISITO OBLIGATORIOS REQUISITOS OBLIGATORIOS
S CUMPLE NO CUMPLE NO
CUMPLE CUMPLE
Requisitos
26 18 8 3 - 3
generales
Infraestructura 22 21 1 1 - 1
Servicios 6 4 2 1 - -
Cuarto de
. ) 16 16 - - - -
bafio comun
Habitaciones 21 21 - 1 - -
Cuarto de
. _ 14 14 - - - -
bafno privado
Instalaciones
20 11 9 - - -
generales
Acceso 1 1 - - - -
Ascensores 1 - 1 - - -
Areas de
_ 3 1 2 - - -
clientes
Area de
clientes 15 11 4 1 - -
habitaciones
Areas de
clientes Cuarto
. 9 7 2 - - -
de bafio y aseo
privado
Servicios 9 7 2 - - -
Total 163 132

Fuente: Elaboracién propia con datos de Alarcon, (2017)
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Tabla 24 Resumen de cumplimiento de Requisitos Hotel Colombia Confort

AREA N° DE REQUISITOS N° DE REQUISITOS NO
REQUISITO OBLIGATORIOS REQUISITOS OBLIGATORIOS
S
CUMPLE NO CUMPLE NO
CUMPLE CUMPLE
Requisitos 26 11 15 3 i 3
generales
Infraestructura 22 19 3 1 - 1
Servicios 6 4 2 1 - -
Cu?rto ) de 16 16 i i i )
bafio comun
Habitaciones 21 18 3 1 - -
Cu:arto _ de 14 14 i i i )
bafo privado
Instalaciones 20 8 12 i i )
generales
Acceso 1 1 - - - -
Ascensores 1 - 1 - - -
Ar_eas de 3 5 1 i i )
clientes
Area de
clientes 15 8 7 1 - -
habitaciones
Areas de
cllent(fs Cuarto 9 6 3 i i )
de bafio y aseo
privado
Servicios 9 4 5 - - -
Total 163 111

Fuente: Elaboracion propia con datos de Alarcon, (2017)
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4.2 Determinar el perfil de los clientes en los hoteles de 3y 4 estrellas de la ciudad de Ibarra.

Tabla 25 Perfil del Turista — Hotel La Giralda

PERFIL DEL TURISTA

Establecimiento: Hotel La Giralda

CARACTERISTICAS

. FRECUENCIA
. ESTADO INSTRUCCION . FINALIDAD GASTO
GENERO EDAD . OCUPACION PROCEDENCIA DE
CIVIL ACADEMICA DE VISITA PROMEDIO
HOSPEDAJE
De 41 .
_ Unién Titulo Profesional Pichincha _ Més de 20
Masculino a48 . . o _ . Mensual Trabajo i
Libre Universitario ejecutivo it délares
anos (Quito)
68% 44% 40% 70% 54% 52% 52% 68% 68%

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda.
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Tabla 26 Perfil del Turista — Hotel Turismo Internacional

PERFIL DEL TURISTA

Establecimiento: Hotel Turismo Internacional

CARACTERISTICAS

, FRECUENCIA
. ESTADO INSTRUCCION . FINALIDAD GASTO
GENERO EDAD , OCUPACION PROCEDENCIA DE
CIVIL ACADEMICA DE VISITA PROMEDIO
HOSPEDAJE
] _ Provincias
De 26 » Titulo Comerciantes )
_ Unién _ _ aledanas _ Mas de 20
Femenino a32 _ procedente de  ejecutivos y o Mensual Trabajo i
. Libre _ o Pichincha y dolares
anos un Instituto técnicos. _
Carchi
51,6% 48,4%  48,4% 41,9% 35,5% 58,1% 64,5% 41,9% 54,8%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de: Hotel Turismo Internacional.
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Tabla 27 Perfil del Turista — Hotel Colombia Confort

PERFIL DEL TURISTA

Establecimiento: Hotel Colombia Confort

CARACTERISTICAS

) FRECUENCIA
. ESTADO INSTRUCCION . FINALIDAD  GASTO
GENERO EDAD . OCUPACION PROCEDENCIA DE
CIVIL ACADEMICA DE VISITA PROMEDIO
HOSPEDAJE
De 26 Titulo Trabajoy
_ _ _ . De 10 a 15
Masculino a38 Casado  procedente de Comerciantes Colombia Mensual Visita a 4l
Olares
afios un Instituto Familia
76,5% 529%  47,1% 58,8% 64,7% 88,2% 58,8% 41,2% 52,9%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de: Hotel Colombia Confort.
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Al definir el perfil de los cliente en los hoteles investigados como:
Hotel La Giralda, Hotel Turismo Internacional y Hotel Colombia Confort; es
posible determinar el segmento al cual se ofrecen sus servicios puesto
gue se poseeria un lineamiento base para conocer las caracteristicas
principales de los huéspedes, lo cual es una pieza clave para el existo de
los hoteles, también ayudaria a crear estrategias de marketing
directamente enfocadas al gusto del cliente, ademas permitiria
implementar mejores tacticas para atraer a mas consumidores con

caracteristicas similares.

El perfil del turista correspondiente al Hotel la Giralda, el cual se
muestra en la tabla nUmero 25. Se muestra, que las caracteristicas de los
clientes son de género masculino con una edad alrededor de los 41 a 48
afos de edad, el estado civil de los huéspedes corresponde a unién libre.
La institucibn académica de cada uno de ellos poseen titulos
universitarios y sus cargos son ejecutivos provenientes de la ciudad de
quito. La frecuencia de hospedaje en este establecimiento es mensual por
lo cual su motivo de visita es trabajo, el gasto promedio de pago es mas
de 20 délares por persona.

El perfil del turista correspondiente al Hotel Turismo Internacional,
el cual se muestra en la tabla nimero 26. Se muestra, que las
caracteristicas de los clientes son de género femenino con una edad
alrededor de los 26 a 32 afios de edad, el estado civil de los huéspedes
corresponde a union libre. La institucion académica de cada uno de ellos
poseen titulos procedentes de Institutos y sus cargos son comerciantes,
profesionales ejecutivos y técnicos, provenientes de provincias cercanas
Pichincha y Carchi. La frecuencia de hospedaje en este establecimiento
es mensual por lo cual su motivo de visita es trabajo, el gasto promedio de

pago es mas de 20 ddlares por persona.
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El perfil del turista correspondiente al Hotel Colombia Confort, el
cual se muestra en la tabla nimero 27. Se muestra, que las
caracteristicas de los clientes son de género masculino con una edad
alrededor de los 26 a 38 afios de edad, el estado civil de los huéspedes
corresponde a estar actualmente casados. La institucion académica de
cada uno de ellos poseen titulos procedentes de un Instituto y su
ocupaciéon es de comerciantes provenientes del pais vecino Colombia. La
frecuencia de hospedaje en este establecimiento es mensual por lo cual
su motivo de visita es trabajo y familia, el gasto promedio de pago es de
10 a 15 délares por habitacion.
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4.3 ldentificar la satisfaccién de los consumidores frente a los
servicios brindados en los hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de

Ibarra.

Para cuantificar los niveles de satisfaccion de los clientes o
usuarios de los servicios de alojamiento de tres y cuatro estrellas de la
ciudad de Ibarra que colaboraron en la investigacion, se empleé una
misma encuesta la cual se aplico individualmente segun la muestra que
fue proporcionada en cada uno de los tres establecimientos. Por lo cual
se realiza una recopilacion de los datos individuales y se los junta en un
solo gréfico para definir la satisfaccion de los consumidores frente a los
servicios brindados en los hoteles ya mencionados, de esta manera se

obtiene un solo dato de satisfaccion en estas categorias.
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Una de las preguntas expresa:

1. ¢Cuanto es su gasto promedio de hospedaje?

Por ende se presenta a continuacion el siguiente grafico comparativo.

llustracion 4 Gasto promedio de Hospedaje

20
18
16
14
12
10

o N b O X

m 17 clientes

M 32 clientes

50 clientes

H. La Girralda H. Turismo H. Colombia confort
Internacional

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel Turismo

Internacional y Hotel Colombia Confort.

En base a los resultados obtenidos de la encuesta hacia los

clientes segun la muestra proporcionada de cada establecimiento se

evidencia que los clientes estan dispuestos a pagar un rango no mayor a

20 ddlares por noche. Los costos son de gran ayuda para identificar la

satisfaccion de los clientes y la calidad que se brinda debido a un costo

excesivo hace poner en duda la decision del cliente.
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2. ¢Recomendaria el lugar?

Por lo cual se presenta el siguiente grafico comparando las
respuestas de los tres establecimientos que colaboraron en la

investigacion.

llustracion 5 Recomendacion del Establecimiento

50 1

30 - M Si recomendaria

B No Recomendaria
20

H. La Giralda H. Turismo H. Colombia
Internacional Confort

Fuente: encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel Turismo
Internacional y Hotel Colombia Confort.

En base a los resultados obtenidos por los tres establecimientos
hoteleros se muestra que dos de estos, si recomendarian al lugar donde
se hospedan, por esta razon es claro contrastar que los clientes del Hotel
la Giralda y de Hotel Turismo brindan servicios que satisfacen las
necesidades y expectativas de sus clientes, por lo que se genera
rentabilidad continua, también se puede evidenciar que la calidad que
brindan estos establecimientos es mejor en atencion del personal,

infraestructura, comodidad, costo, limpieza.
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3. ¢Califique la habitacion?

Para medir la satisfaccion de los clientes en los hoteles la
encuesta tuvo un item donde se calific6 a las habitaciones tomando en
cuenta parametros como: Comodidad, Aseo, Claridad y la seguridad, por
lo cual se muestra el siguiente gréfico comparando los item ya

mencionados con cada uno de los establecientes investigados.

[lustracion 6 Calificacion de las habitaciones

80% -
70% -
60% -
50% - B Comodidad
40% - B Aseo
30% | m Claridad
M Seguridad

20% -
10% -
0% T . T

H. La Giralda H. Turismo H. Colombia Confort

Internacional

Fuente: encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel Turismo

Internacional y Hotel Colombia Confort.

Al analizar cada uno de los items se muestra que los resultados
son disparejos, por lo que claramente se identifica que las habitaciones
en estas categorias son diferentes no solo en forma, sino en fondo, por lo
que seria indispensable aparte de tener un listado de todos los
requerimientos que necesitan los clientes para su comodidad y
satisfaccion, también se obtenga un estricto control de los mismos, de
esta manera es mas factible calificar y controlar la satisfaccion que se
brinda a los clientes en los establecimientos hoteleros.
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Los clientes de los tres establecimientos muestran que estan
satisfechos con la comodidad y claridad que poseen las habitaciones,
pero existen areas que se deben mejorar en el caso de la seguridad hacer
un cambio de manijas mas modernas, horarios de aseos de habitaciones

establecidos y regulares.
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4. ¢En cuéanto tiempo aproximadamente fue atendido?

Haciendo referencia al tiempo que fueron atendidos los clientes al
momento de hacer alguna solicitud, se identificaron tiempos que servirian
de base para poder calificar la calidad de estos establecimientos, por lo
cual se presenta el siguiente grafico comparando los tiempos.

Al hacer una peticién

llustracion 7 Tiempo de atencidn por una solicitud o llamado

40
35 -+
30 -+
B Inmediatamente
25 -
Hentre 5a 15 min
20 -
entre 16 a 30 min
15
10 - H No fue solucionado
5 -
0 T T T

H. La Giralda H. Turismo InternacioHalColombia Confort

Fuente: encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel Turismo

Internacional y Hotel Colombia Confort.

Al analizar los datos sobre el tiempo que un cliente tuvo que
esperar para ser atendido en el establecimiento donde se hospedd, es
posible argumentar que las quejas, necesidades deben ser atendidas en
el menor tiempo posible, de esta manera se garantiza la calidad de un
servicio y la importancia que se le brinda a cada uno de los clientes, por lo
tanto se deberia implementar un tiempo razonable que los
establecimientos hoteleros deben cumplir para atender las necesidades
de los clientes. Por lo tanto se muestra que el Hotel la Giralda al atender
inmediatamente las solicitudes del huésped muestra mayor interés a cada
uno de ellos. Caso contrario el resto de los establecimientos deben
mejorar en ese servicio o por lo contrario se veran perjudicados a corto

plazo.
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5. ¢Califique la actitud y aptitud del personal?

Otro de los aspectos a valorar en los establecimientos hoteleros es
la aptitud y la actitud que tiene el personal ante los clientes, por lo que se
escogio tres areas en donde se estdn en constante contacto con el
huésped como: recepcién, camareria y direccidbn o gerencia. La cual se

muestra los resultados en el siguiente gréfico.

llustracion 8 Aptitud y Actitud del personal

90 -+
80 +
70 +
60 -
50 +
40
30 ¢
20
10 A
0 T T T

H. La Giralda H. Turismo H. Colombia
Internacional Confort

B Recepcién
m Camareria

— Direccion o Gerencia

Fuente: encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel Turismo
Internacional y Hotel Colombia Confort.

En este resultado se muestra que el cliente estd pendiente de la
aptitud y actitud que el personal posee al momento de estar en contacto
directo con él, por ende el trabajador debe estar sumamente capacitado
para estar en un area respectiva para poder cumplir con sus labores de

manera eficiente y eficaz.

En el grafico es posible demostrar que los empleados del Hotel la Giralda
se encuentran mejor capacitados en las areas respectivas, por ende estan
satisfechos de realizar su trabajo, no solo como realizan su trabajo sino en

la forma que lo hacen.
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6. ¢Quéeslo que mas le gusto de larecepcion del Hotel?

Para finalizar es importante potencializar lo que mas les gusto a los
clientes de cada uno de establecimientos hoteleros, por lo que se tomé en
cuenta dos instancias, las cuales son: recepcion y las habitaciones, cada
uno presentan items diferentes para poder valorarlos, por lo que se
presenta un grafico comparando la recepcion y consiguiente las

habitaciones.

llustracion 9 Lo que al cliente mas le gusto de la recepcion

90 -

60 - B Atencion que le brindaron

50 +

B Rapidez al ser atendido
40

Rapidez al solucional
20 - problemas

H. La Giralda H. Turismo H. Colombia
Internacional Confort

Fuente: encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel Turismo

Internacional y Hotel Colombia Confort.

En el resultado se muestra que a los clientes en la recepcion les ha
gustado la atencion que tiene el personal con ellos, la forma en como les
ha tratado y atendido, a pesar de que existan resultados que el personal
se demore al atender alguna necesidad e inquietud son aspectos que se

debe mejorar para garantizar que el cliente este satisfecho.

En el caso de los tres establecimientos la atencion que brindan en
la recepcion es buena para los clientes, pero siempre tomar en cuenta

gue se puede mejorar.
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7. ¢Qué eslo que mas le gusto de la habitacion de Hotel?

llustracion 10 Lo que al cliente més le gusto de la habitacion

70 -
60 -
50 A
B Limpieza
40 -
M Orden
30 m Olor
20 - M [luminacion
10
O T T T
H. La Giralda H. Turismo H. Colombia
Internacional Confort

Fuente: encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel

Turismo Internacional y Hotel Colombia Confort.

Con respecto a las habitaciones los huéspedes aprecian mas el
orden y la limpieza de cada una de ellas, por ende los trabajadores de
estos centros hoteleros deben estar al pendiente de todos los dormitorios
que poseen, las cuales deben estar nitidas y agradables desde el

momento que cliente entra a cada una de ellas.



123

8. ¢Quéesloquenolegustodelarecepcion?

Por ultimo todos los establecimientos hoteleros posen
inconvenientes, los cuales deben ser mejorados o tener alguna
alternativa, por lo cual, para la identificacion de estos puntos débiles en
las &reas de recepcion y en las habitaciones fueron valorados por

diferentes items los cuales se presentan en el siguiente gréfico.

llustracion 11 Lo que al cliente menos le gusto de la recepcién

70 -~
60 -
50 - .,
B Atencién que le brndaron
40
B Demora en atencion
30 -+
20 - Lentitud al soluciuonar
problemas
10
0 T T T
H. La Giralda H. Turismo H. Colombia
Internacional Confort

Fuente: encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel Turismo

Internacional y Hotel Colombia Confort.

Por medio del grafico se muestra, que los tres establecimientos
tienen puntos débiles en el area de recepcion, el mas alto seria la demora
al atender a los clientes, ese inconveniente se podria solucionar al estar
siempre un encargado en esta area y en el caso que sea necesario que

estén mas de una persona.



9. ¢Quéesloque no le gusto de la habitacion?

llustracion 12 Lo que al cliente menos le gusto de la habitacion
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80
70
60
50
40
30
20
10

B

H. La Giralda

H. Turismo
Internacional

H. Colombia
Confort

M Suciedad
M Desorden
= Olor

M lluminacion

Fuente: encuestas aplicadas a los clientes de: Hotel La Giralda, Hotel Turismo

Internacional y Hotel Colombia Confort.

Con respecto a las habitaciones tienen mucho en comun que a los

clientes no les gusto el olor de ellas, por cual se define que estos hoteles

usan desinfectantes, aromatizantes con esencias muy fuertes, y la mejor

manera de solucionarlo seria el cambio de estos aromas.
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4.4 Diseflar una guia bésica de calidad para establecimientos
hoteleros de tres y cuatro estrellas con medidas correctivas para la
satisfaccion de los clientes.

4.4.1 Titulo de la Propuesta

Guia basica de calidad para establecientes hoteleros de 3 y 4 estrellas

44.1.1 Justificacién e importancia

En la industria turistica es importante proveer a los clientes
productos, bienes y servicios acorde a sus necesidades, gustos, estilos de
vida, exigencias, pues con el pasar del tiempo y la innovacién, han
convertido a su mercado consumidor en seres mas informados y con

exigencias mas altas por lo tanto sus expectativas son mayores.

Los servicios relacionados con el turismo, por su parte, se
enfrentan constantemente a desafios para incrementar su calidad. Pues
con la competitividad y un mercado tan exigente la Unica forma de
sobresalir con un bien, producto o servicio es logra la mejora continua en
los establecimientos, lo cual permitiria una fidelizacion de los clientes

actuales, ingresos altos y rentabilidad.

En la ciudad de Ibarra el servicio de alojamiento tiene una
importante participacion dentro del ambito turistico y econémico, pese a
gue la reducida estadia de visitantes. Por ello es importante que se pueda

proporcionar de herramientas para que su calidad mejore.

Mediante la aplicacibn de herramientas y procedimientos para
mejora de calidad de los servicios que son entregados a los clientes, se
mejora directamente la operacion de los establecimientos hoteleros e
indirectamente la satisfaccion de los clientes, inclusive son beneficiarios
otros sectores econdmicos como el comercio, transporte, alimentos,

bebidas, entretenimiento entre otros, ya que el turista al visitar un nuevo
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lugar consume productos y utiliza servicios adicionales para satisfacer sus

necesidades e incluso complacer su curiosidad.

4412 Tendencias

a) Elaboracion

El proceso de elaboracion se da mediante la asignacion de tareas,
funciones y procedimientos claros y especificos en las areas o
directamente a cada persona que labore en la zona competente. El uso
de un manual, guia o documento existentes puede facilitar la forma de

hacer su respectivo trabajo.

b) Aplicacion

La necesidad de aplicar la guia basica de calidad es voluntaria para
cada una de los establecimientos que deseen o tengan la necesidad de
hacerlo, con la Unica finalidad que sea de mejorar la calidad que brindan

a sus clientes.
c) Resultados
El resultado final se obtendra al notar los cambios que se dieron en
los establecimientos al fidelizar mas clientes y se obtenga mas
rentabilidad.
d) Utilidad
Los manuales de calidad son utilizados por las empresas turisticas

para mejorar su eficiencia y satisfacer las necesidades de los clientes de

manera mas rapida.



4.4.1.3 Desarrollo de la propuesta

a) Cubierta

[lustracién 13 Cubierta Guia Basica de Calidad Hotelera

— GUIABASICA
DAL A HOTELERA

* X -~ %k Kk Kk %k

Karla Ortiz

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019)
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b) Guardas

llustracién 14 Guardas Guia Basica de Calidad Hotelera

El presente documento esta basado en el
Sistema de gestion ISO 9001~ 201S: Técnicas

y Herramientas de evaluacién de gestion de
calidad SERVCUAL.

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 2)
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c) Introduccién

[lustracion 15 Introduccion Guia Basica de Calidad Hotelera

INTRODUCCION

— GUIA BASICA E—
CALIDAD HOTELERA

* k & * k k X

o@ presente Guia Bdsica de Coldod Hotelera estd
redlizada para establecmientos de alojamiento de tres y
cuatro estrelas, kb cual busca brindar un aporte a quienas
deseen lograr el cumplimeentc de las expectativas y
necesidodes de sus dientes, medionte o mplementacion
de procedimientos que vayan encaminados ol logro de la
calidad en los servicios ofertados. Un servicio de calidod
exige que una empresa tenga procedimientos odecuados
ante un cliente, que tengon una base dara y condisa de
efidencia y eficacia

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 3)



d) indice

llustracién 16 indice Guia Basica de Calidad Hotelera

INDICE
B s s o e e S s S AR
CAPITULOII
Procedimientos. .. ..cccveeenennes SRR g S TR Sh R a R et aima i amnbls Am
Flujo Grama De RECODEION ....ccccceeeeeseesssssnsasssnssansassanass
Descripcion Del Fjograma ........ccccereeescenssresssesssssessssnes

Caracterfeticas Dal Persontl ... iiiiriressvancrsvssssosvsssnsaiais

Como Actutir Ante UNS OUSID «aeeeeceeccacramccncccaccsncmsnnnanenas

Habitociones

............................

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 4)

a) Contenido

Revisar en anexos (pagina. 179)
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se determind el nivel de cumplimiento de los requisitos de
categorizacion del Ministerio de Turismo, para alojamientos tres
y cuatro estrellas, utilizando su propia metodologia. El hotel
cuatro estrella: la Giralda, alcanz6 una puntuacion de 147
sobre 186 requisitos cumplidos, indicando un nivel de calidad
alto. Mientras que los hoteles tres estrellas: Turismo
Internacional y Colombia Confort totalizaron 132 y 111 sobre

163 respectivamente, calificando como buenay regular.

Se determind el perfil de los clientes actuales de los hoteles tres
y cuatro estrellas de la ciudad de Ibarra. Al hotel cuatro estrellas
la Giralda llegan mayormente profesionales ejecutivos, del
género masculino, con una frecuencia de alojamiento mensual
y finalidad de la visita, laboral. En cambio el Hotel Turismo
Internacional, recibe mas mujeres, comerciantes y profesionales
ejecutivas, ponentes y técnicas, con una frecuencia de
alojamiento mensual y finalidad de alojamiento, trabajo.
Mientras que por su parte en el Hotel Colombia Confort,
predomina el género masculino, con ocupacion de
comerciantes de productos, de nacionalidad colombiana que
llegan por trabajos y visitas a familiares. Su gasto promedio es

de 10 a 15 dolares diarios por concepto de alojamiento.

Se diagnosticé la satisfaccion de los consumidores de los

hoteles tres y cuatro estrellas frente a los servicios recibidos a
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través de una encuesta con nueve preguntas referentes a: lo
gue mas les gusto del hotel, calificacibn a las habitaciones y
zona de recepcion, sobre la actitud y aptitud del personal, el
gasto promedio de alojamiento, el tiempo de atencion y si
recomendaria al establecimiento. En el Hotel la Giralda y Hotel
Turismo Internacional los clientes estan satisfechos con los
servicios que reciben, mientras que en el Hotel Colombia
Confort, a la mayoria de preguntas realizadas los clientes

indicaron respuestas de insatisfaccion.

La normativa actual que posee el Ministerio de Turismo se
encuentra en revisién; mientras que la anterior, aun en vigencia,
regula aspectos relacionados con la clasificacion y la prestacion
de servicios. No obstante, los parametros de evaluacion
existentes en aquella normativa ayudan a establecer una linea

base para poder brindar la calidad de los servicios esperados.

Se disefio la guia basica de calidad para establecimientos tres y
cuatro estrellas, estructurada en capitulos que instruyen sobre
los fundamentos teodricos de la calidad, el proceso de recepcion
hotelera y sus procedimientos y las evaluaciones para las

guejas.

4.6 Recomendaciones

Exigir desde el Ministerio de Turismo el cumplimiento de los
requisitos de categorizacién, por medio de la ficha, para todos
los establecimientos. Asi como, determinar un tiempo minimo

para la realizacion de los cambios y mantenimientos necesarios.

Segmentar el mercado desde los establecimientos hoteleros

para una mejor satisfaccion de los clientes.
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Crear en el Ministerio de Turismo, un departamento que se
especialice en el disefio, control, regulacion y estandarizacion
de requisitos de calidad, con creacibn de manuales,
certificaciones, sistemas de gestion de calidad, para el

mejoramiento de los servicios.

Capacitar desde el Ministerio de Turismo, de manera obligatoria
al personal de los establecimientos hoteleros en temas como:
atencion al cliente, recepcion, camareria, aseo de habitaciones

restaurantes, pasillos, oficinas, direccién hotelera, entre otros.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ALOJAMIENTO TURISTICO: “El uso mas frecuente del término
esta vinculado al lugar donde las personas pernoctan o acampan,
generalmente en medio de unviaje o durante las vacaciones”
(Pérez & Gardey, 2013).

AMENITIES: “El significado de Amenities se refiere a los objetos
que el hotel pone a disposiciébn del huésped para su estancia.
pueden ser desde Utiles de bafio como jabones y geles, hasta

productos de bienvenida” (Catalonia Hotels & Resorts, 2016).

BOTONES: “Paje o portero, miembro uniformado responsable de

llevar maletas huésped” (Larraiza, s/f).

CALIDAD DEL SERVICIO: “Es la medicion de la calidad se realiza
mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que

recibe de la empresa” (Matsumoto Nishizawa, 2014).

CAMARERA “Persona encargada de la limpieza y puesta a punto

de las habitaciones para un nuevo uso o alquiler” (Larraiza, sff).

CHECK IN: “Proceso de inscripcion en un hotel o medio de
transporte. Se realiza en recepcién a la llegada del cliente donde
se registran sus datos personales, se le asigna un numero de

habitacién y se hace entrega de la llave” (Larraiza, s/f).

CHECK OUT: “Proceso de salida de un establecimiento hotelero
con la correspondiente liquidacidon de la cuenta de gastos”

(Larraiza, sff).


https://definicion.de/viaje/
https://definicion.de/vacaciones
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8) CONTROL DE CALIDAD: “Es una estrategia para asegurar el

cuidado y mejora continua en la calidad ofrecida” (Debitoor, s/f).

9) EXPECTATIVA: “son las creencias sobre la entrega del servicio,
que sirven como estandares o puntos de referencia para juzgar el

desempefio de la empresa” (Matsumoto Nishizawa, 2014).

10) ISO: “Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que
regula una serie de normas para fabricaciébn, comercio y

comunicacion, en todas las ramas industriales” (Bembibre, 2009).

11) LENCERIA: “En los establecimientos de restauracion y hospedaje
gue no disponen de un departamento especifico para labores de
lavanderia, se suele denominar lenceria al lugar donde se guarda

la ropa blanca” (Larraiza, sff).

12) MEJORA CONTINUA: “es una filosofia que intenta optimizar y
aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio” (Flores,
2010).

13) MODELO SERVQUAL: “es wuna técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos

aprecian el servicio” (Matsumoto Nishizawa, 2014).

14) NECESIDADES: “aquellas sensaciones de carencia, propias de
los seres humanos y que se encuentran estrechamente unidas a un

deseo de satisfaccion de las mismas” (Ucha, 2009).


https://www.definicionabc.com/general/estandarizacion.php
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15) PERCEPCION: “es como valoran las personas los servicios. Es
decir, como las reciben y evallan los servicios de una empresa”
(Matsumoto Nishizawa, 2014).

16) PRODUCTO TURISTICO: “es la combinacion de prestacion y
elementos tangibles e intangibles que ofrecen unos beneficios al
cliente como respuesta a determinadas expectativas y

motivaciones” (Kluwer, s/f).

17) RECEPCION: “Tiene gran importancia de cara a la clientela, ya
qgue es el primer departamento con el que el cliente tiene relacion,
bien sea de una forma personal a su llegada, bien a través de

cualquier medio de comunicacion” (Larraiza, s/f).

18) SERVICIOS Y EQUIPAMIENTOS: “Permiten que el visitante cubra
sus necesidades basicas y disfrute de los atractivos del destino; se
componen, principalmente, de alojamiento, actividades y otros

servicios” (Kluwer, s/f).

19) SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: “al mecanismo
operativo de una organizacion para optimizar sus procesos” (Pérez
& Gardey, 2016).

20) TARIFA RACK: “Costo mas elevado al que se puede vender una
habitacion. Se ofrece generalmente cuando el hotel tiene alta
demanda y pocas habitaciones” (Entorno Turistico, 2019).

21) TURISMO: “Se refiere a las acciones que realizan los visitantes a
un destino turistico. Engloba todas las actividades econémicas que
se dedican a satisfacer la demanda del turista” (Entorno Turistico,
2019).


https://definicion.de/organizacion/
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22) TURISTA: “Visitante que pernocta en el destino al menos una

noche” (Entorno Turistico, 2019).

23) VISITANTE: Es una persona que viaja a un destino principal
distinto al de su entorno habitual, por una duracién inferior a un
afio, con cualquier finalidad principal (ocio, negocios u otro motivo)”

(Entorno Turistico, 2019).
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ANEXOS

[lustracion 17 Arbol de Problemas
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Fuente: Arbol de Problemas propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 3)
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Solicitud entregada a los establecimientos Hoteleros

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
INGENIERIA EN TURISMO

bng - ecurs>

26-03-2019
Sefiores Establecientes Hoteleros
Ciudad de Ibarra

De mi consideracion

Por medio del presente solicito a Ud. de la manera mas comedida se
autorice a la seforita Karla Steffany Ortiz Gallardo portadora de la
cedula de identidad 100385173-8 estudiante, perteneciente al décimo
semestre de la carrera de Ingenieria en Turismo. Sea autorizada para
realizar encuestas y entrevistas a sus respectivos clientes y empleados
y para recopilar informacion para su tema de investigacion de trabajo
de grado titulado ANALISIS DE LA GESTION DE CALIDAD
TURISTICA EN LOS HOTELES DE TRES Y CUATRO
ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE IBARRA.

Segura de contar con su aceptacion anticipo mi agradecimiento.

Atentamente

Msc. Yoarnelis Vasallo
Docente Tutora de Tesis
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ENTREVISTA DIRIGIDA HACIA EL GERENTE HOTEL AJAVI

PRESENTACION

+ Fotografia:

* Nombre: Econ. Carlos Davila H.

+ Cargo que desempeia: Gerente General

* Lugar de trabajo: Imbabura Turistica Hotel Ajavi
+ Tiempo de experiencia laboral: 3 afios

* Lugar donde realiz6 sus estudios: Universidad Catolica en Quito
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CUESTIONARIO

1. Que es lacalidad para usted.
Calidad en general en los aspectos generales, en los aspectos
econdmicos, mercantiles, en los aspectos industriales y de
servicios, es tener un conjunto de prestaciones para los clientes
que impliquen una diferenciacion de mi establecimiento con los
demas establecimientos, en la medida que mi establecimiento se
diferencia por diferentes aspectos como: limpieza, productos,
atencion, oportunidad en el servicio, buena disponibilidad en los
espacios mantenimiento y modernizacibn de esos espacios,
entonces puedo hacer incrementos de diferenciacién versus a los
demas y eso es lo que yo considero como calidad en el servicio

gue estoy entregando.

2. Que es la calidad hotelera para usted.

Tenemos dos grandes servicios en hoteleria, el uno es el
hospedaje y el otro es de alimentos y bebidas, es decir, restaurante
y bar. En Hospedaje la calidad esta dada por el entorno que un le
entrega al cliente como habitacion, la habitacién debe ser segura,
limpia, completa en lo que tiene que ver en equipamiento que tiene,
en cuanto a equipamiento aquellas cosas como: cama, velador,
lampara, bafio completo, plancha, tabla de planchar, son ya
estandares de cualquier hotel, ademas hay un afiadido que es el
wifi y estas caracteristicas ya no es una novedad [...] entonces que
cosas contribuyen a fortalecer para que el cliente nos escoja, ahi
mas bien es la parte humana el comportamiento del personal
donde nosotros ahi trabajamos sumamente fuerte, ademas de
tener una ventajas como ubicacion, las prestaciones del hotel,
estacionamiento vigilado, areas como dos cafeterias, panaderia
propia, gimnasio, sauna turco de primerisima calidad entonces el
cliente ya puede observar esos detalles de calidad que dificiimente
pueden ser repicados entre los otros establecimientos.
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En cuanta, a alimentos y bebidas, es un segmento del negocio
hotelero donde las posibilidades de hacer incrementos de calidad
son mas amplias, porque razén: ahi interviene la creatividad
humana, si Ud. tiene un chef mas creativo que es mejor que el otro,
que tiene los hoteles que estdn a su alrededor entonces puede
lograr mejoras cuantitativas significativas por otra parte, calidad

también significa precio razonable.

El Hotel Ajavi brinda capaciones extras, parte de las que
brinda el ministerio

Si. Una vez al afio, lamentablemente en un hotel como este no se
puede hacer mucha capacitacion por una razon, aqui trabajan 37
personas y tenemos 91 habitaciones, el hotel en habitaciones
trabaja las 24 horas, por lo cual la recepcion estd abierta las 24
horas del dia, para eso tenemos turnos rotativos, a cocina
atendemos desde las 6 de la mafiana hasta las 11 de la noche, la
panaderia funciona desde las 3 de la mafiana hasta las 12 del dia
en produccion, el Deli que es donde tenemos nuestra cafeteria
exprés y panaderia funciona desde las 7 de la mafana hasta las 9
de la noche, entonces nosotros debemos hacer turnos de trabajo, y
para nosotros es bastante dificil tener a nuestro personal en cursos
de capacitaciones, entonces tenemos que segmentar a nuestros

empleados y hacer turnos también para las capacitaciones.

Usted cree que los huéspedes valoran los servicios de calidad
qgue les ofrecen

Si, el huésped del hotel es posiblemente uno de los clientes mas
criticos que hay en la economia,[...] En el Hotel en cambio hay una
percepcion inmediata de percepcion de calidad, el cliente llega a la
habitacion y sabe si la habitacion esta limpia o lo suficientemente
limpia, si tiene los equipamientos que debe tener o no, el cliente de

un hotel como el que nosotros tenemos es un cliente sumamente
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critico, es un cliente que esta permanente mente listo, presto para
emitir un criterio negativo.[...] El cliente cuando algo est4d mal

opina, pero cuando esta bien dificil mente opina.

Qué medidas toman como establecimientos hoteleros para
mejor la calidad

Nosotros no tomamos medidas de mejoramiento de calidad, porque
el mejoramiento de la calidad es un proceso continuo, como
funcionamos nosotros, el departamento mas grande que tenemos
que es el de habitaciones, en el cual tenemos el personal operativo
y los insumas mas los activos de operacion, Trabajo conjunto entre

departamentos, recepcion y camareria. [...]

En restaurante el mantenimiento y mejoramiento viene de donde
se adquiere los productos, una logistica de entrada que es el
aprovisionamiento de materia prima para la cocina. Toda la materia
gue se consume en el hotel es fresca y segundo es debidamente
aprobada por los estandares de la industria, es decir los perecibles,
proviene de fabricas que tiene calidad ya comprobada, por ejemplo,
harina para el pan compramos a “Moderna”, lomo fino compramos
a la fabrica “Juris”, lacteos compramos solamente a “Floral”,
pescado y camarones solo a “Ecua pez’, toda la materia prima
proviene de fuentes seguras, asi se mantiene la calidad y los
incrementos de calidad proviene del gusto del cocinero, creatividad
del chef.

Precio es un instrumento de calidad, porque si es que yo a un
cliente le invito a que Ud. Almuerce en mi hotel y le cuesta 30
dolares y es de muchisima calidad y tal vez algo similar lo puede
encontrar en otro lugar por 15 délares, le doy calidad en mi
producto pero no en calidad del precio, hay que ser equitativos con
el precio, que este sea consistente con el producto que estoy

ofreciendo.
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6. Cuales son los beneficios al brindar un buen servicio de

calidad

El principal beneficio que tiene el hotel y cualquier empresa cuando
entrega calidad es la fidelidad del cliente, todas las empresas
procuramos fidelizar a los clientes. También la ampliacion de a

base de los clientes.

En el Hotel Ajavi como se maneja la calidad en los servicios
gue brindan

Compromisos con el medio ambiente el hotel tiene un carta
firmada con el Ministerio del Ambiente para el compromiso de bajos
impactos ambientales, de esa manera cuidamos el uso de

combustible foésil.
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Modelos de Encuesta aplicada a los Establecimientos Hoteleros

Universidad Técnica Del Norte
Facultad De Ciencias Administrativas Y Econdmicas
Ingenieria En Turismo

EVALUACION DE CALIDAD EN LOS HOTELES DE 3Y 4 ESTRELLAS
EN LA CIUDAD DE IBARRA

Objetivo: Identificar la satisfaccion de los consumidores frente a los
servicios brindados en los hoteles de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Ibarra.

Instrucciones: Estimado amigo/a, le solicito de manera especial
disponga de unos minutos para responder esta encuesta; por favor lea la
pregunta y conteste marcando los casilleros de acuerdo a su criterio.

Su ayuda permite la recoleccion de datos para la presente investigacion,
por la cual solicito su sincera informacion.

Gracias por su colaboracién

ENCUESTAS HACIA LOS CLIENTES
Perfil del Cliente

1. Genero
Femenino ( )
Masculino ()
LGBTI ()

2. Edad
18- 25 ()
26 - 32 ()
33-40 ()
41-48 ()
Mas de 49 ( )

3. Estado Civil
Soltero
Casado
Union Libre
Divorciado
Viudo

NN A~
Nl N o N N
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. Instruccién académica

Escuela

Escuela Secundaria
Instituto
Universidad
Maestria

Posgrado

—_ —

. Ocupacion
Estudiante

Jubilado

Profesional ejecutivo
Profesional técnico
Comercio

Otro

A~ NN~
— N o

INFORMACION GENERAL

. Cada cuanto tiempo se hospeda en un hotel en el ciudad de
Ibarra

Diario ()

Semanal ()

Mensual ()

Anual ()

. Finalidad de visita

Trabajo ()
Ocio ()
Visita Familia ()
Turismo ()

. ¢Cuando es su gasto promedio de hospedaje?
Menos de 10 dolares ()
De 10 a 15 dolares ()
De 15 a 20 dolares ()
Mas de 20 délares ()

. Recomendaria el lugar
Si ()
No ()



10.Califigue la habitacion

«  Comodidad

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

* Aseo

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

* Claridad

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

» Seguridad

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )
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11.Al hacer alguna solicitud ¢En cuéanto tiempo aproximadamente

fue atendido?
Inmediatamente
Entre 5 a 15 min
Entre 16 a 30 min
No lo solucionaron

12.Califique al personal

* Recepcionista

(Aptitud y Actitud)

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

 Camareral/o

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

Mesera/o

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

» Directivos

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

13.¢En su habitacién encontro letreros que promovian el uso

eficiente del agua?

Si ()
No ()
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14. ¢En su habitacion encontro letreros que promovian el uso
eficiente de la energia eléctrica?

15.¢,Porque medio encontré al hotel?
Recomendacion ()
Redes Sociales ()
Tv ()
Radio ()
Periodicos ()
Revistas ()

16.Que es lo que mas le gusto del hotel
* Recepcion:
Atencion que le brindaron () Rapidez de atencion ( )
Rapidez al soluciona los problemas ( )
* Habitacion:
Limpieza () Orden () Olor () lluminacion ( )
17. Que es lo que menos que le gusto del hotel
* Recepcion:
Atencioén que le brindaron () Rapidez de atencion ( )

Rapidez al soluciona los problemas ( )

+ Habitacion:
Limpieza () Orden () Olor () lluminacién ()
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Tabla 28 Ficha de evaluacién de Requisitos 4 estrellas Ministerio de Turismo

DATOS GENERALES DEL ESTABLECIMIENTO

Dia:
Mes: Afo:

Nombre del
establecimiento:

Nombre del
propietario:

Ruc: Teléfono:

electronico:

Correo

Provincia: Ciudad:

Canton:

Direccion:

Numero de Habitaciones:

Plazas:
Personal Que trabaja en el establecimiento: Hombres:
Mujeres: Personas con discapacidad:

Numero de

REQUISITOS PARA HOTEL - 4 ESTRELLAS

REQUISITOS LEGALES

NO
PERSONAS NATURALES CUMPLE CUMPLE
Inventario valorado de Activos fijos
Pago de la contribucidn del 1x1000 a los activos fijos al dia
P NO
PERSONAS JURIDICAS CUMPLE CUMPLE
Balance General aprobado por la Superintendencia de Bancos
Escritura de constitucion, Aumento de capital, reforma de
estatutos debidamente inscritos en el Registro Mercantil
Pago de la contribucidn del 1x1000 a los activos fijos al dia
CONDICIONES MiNIMAS CUMPLE NO
CUMPLE
Contar con infraestructura en Mobiliario
perfectas condiciones de Insumos
funcionamiento Equipamiento
Contar con condiciones basicas de limpieza e higiene
REQUISITOS GENERALES CUMPLE NO
CUMPLE
Contar con sistema de iluminacién de emergencia
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Contar con zonas de evacuacién Punto de encuentro
identificadas y sefializadas, segun las Salidas de emergencia
disposiciones de la Autoridad Extintores y
competente mangueras

Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de ubicaciény
de evacuacion conforme las disposiciones de la Autoridad
competente

Contar con una politica interna en la cual se mencione el
horario de atencidn a proveedores y que no interfiera con las
horas de alto transito de huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacién de
satisfaccién del cliente en relacidn a los servicios brindados y a
las instalaciones del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacion musical, estos
deberan estar colocados en y hacia el interior del
establecimiento (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con contenedores de desechos, éstos deben estar
ubicados en las areas de uso comun y areas donde se
identifique que se generan desechos

Contar con areas asignadas para fumadores debidamente
identificadas y sefalizadas, en caso de existir (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con areas con facilidades para personas con
discapacidad debidamente identificadas

cuartos de bafio y aseo
de habitaciones

Cuartos de bafo y aseo
en areas de uso comun
de los huéspedes

Contar con letreros que promuevan el
uso eficiente del agua

Cuartos de bafio y aseo
en areas del personal

Habitaciones

Contar con letreros que promuevan el | Areas de uso comun de
uso eficiente de energia eléctrica los huéspedes

Areas del personal

Contar con el nimero de piso debidamente identificado y
sefializado

Contar con las habitaciones por piso debidamente identificadas
y sefalizadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de servicios
complementarios debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en
recepcion

Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato
(a color) establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, en
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Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad
Nacional de Turismo

Exhibir en la recepcidn el nimero del servicio integrado de
seguridad ECU 911

Contar con camara de seguridad en al menos un drea comun. El
establecimiento debera definir el area con mayor riesgo del
mismo

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area del
establecimiento, conectado directamente con organismos de
seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no
exista cobertura, se preveera otro tipo de auxilio y/o apoyo
inmediato

Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que
el nuevo establecimiento esté ubicado en la franja Marino
Costera (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con trampas de grasa, ubicadas en dreas de preparaciéon
de alimentos (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con instalaciones eléctricas 110V
debidamente sefializado 220V
INFRAESTRUCTURA CUMPLE MO
CUMPLE

Contar con accesos y demas dependencias con facilidades para
el uso de personas con discapacidad. En caso de
establecimientos que no cuenten con estas facilidades, deben
contar con personal entrenado que permita dar el servicio. Los
nuevos establecimientos se sujetaran a la normativa de
accesibilidad universal vigente

Contar con iluminacién natural y/o artificial en todas las areas
del establecimiento

Cuartos de Bano

Cuartos de Aseo

Contar con ventilacién natural y/o

mecanica que permita el flujo de aire y Bodegas

la no acumulacién de olores Krea de preparacion

de alimentos (en caso
de contar)

Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con
capacidad de abastecimiento para todas las areas del
establecimiento

Contar con materiales de construccién | Cuartos de Bafio

y/o revestimiento para evitar la Cuartos de Aseo

acumulacién de microorganismos Bodegas




Area de preparacion
de alimentos (en caso
de contar)
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Areas con uso de
vapor/agua (en caso
de contar)

Pisos de cuartos de
bafio y aseo

Accesos

Escaleras

Areas con uso de
vapor/agua (en caso
de contar)

Contar con elementos antideslizantes

Area de preparacion
de alimentos (en caso
de contar)

Contar con areas para uso comun y/o multiple para los
huéspedes

En caso de contar con areas para fumadores, deben cumplir con
los requisitos establecidos en la normativa nacional vigente,
referente a la regulacion y control del tabaco (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con un drea o espacio especifico para la separacion y
almacenamiento de desechos sélidos

Contar con un area de almacenamiento de lenceria en el
establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el
almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de servicio
a dependencias del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos
para almacenamiento de herramientas e implementos para
mantenimiento, separadas y sin contacto directo con materiales
inflamables o alimentos

SERVICIOS

CUMPLE

NO
CUMPLE

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No
aplica en localidades donde no existe el servicio (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

Contar con botiquin con contenido basico segun lo establecido
en este Reglamento

Contar con servicio de recepcién, conserjeria o guardiania las 24
horas

Contar con servicio diario de limpieza
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Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de
contingencia y atencién de emergencias, segun lo establecido
por la Autoridad competente

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES, QUE CUMPLE NO
CUENTEN CON EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA CUMPLE

Contar con cuartos de bafo y aseo en
areas comunes debidamente
identificados y sefializados por género.

Contar con cuartos de bafo y aseo
dimensionados de acuerdo a la
capacidad del servicio a prestar

Inodoro con asiento y
tapa

Lavamanos

Espejo sobre el
lavamanos

Tomacorriente

Basurero con funday
tapa

Dispensador de jabdn
de pared o desechable

Jabon Liquido

Secador automadtico de
manos o dispensador
de toallas con toallas
desechables

Porta papel o
dispensador de papel
higiénico dentro o
cerca al drea de cuarto
de bafio y aseo

Contar con cuartos de bafo y aseo
equipados con:

Papel higiénico

Dispensador de
desinfectante de
manos dentro o fuera
del servicio higiénico

Gel desinfectante de
manos

[luminacidn eléctrica
central o similar,
controlada junto ala
puerta de acceso

Cartilla de control de
limpieza




HABITACIONES

CUMPLE
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NO
CUMPLE

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacion eléctrica central o similar, controlada
junto a la puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas
en el presente Reglamento. En caso de sofd cama se aplicara la
medida minima para cama de una plaza

Colchon

Protector de Colchdn

Sabanas

Cobijas(S)

Cubrecama

Edreddn o plumdn
duvet

Las habitaciones deben contar con el
siguiente equipamiento:

Almohada(s) por plaza

Protectos de
Almohada

Almenos un velador o
mesa de noche

Basurero

Contar con cobija extra a peticién del huésped

Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes

Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de
comunicacion interna entre areas de uso de huéspedes y areas
de servicio, cuando no se disponga de servicio telefénico
(REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Politicas del
establecimiento

Datos sobre servicios
generales y adicionales

Horarios de prestacién

Contar con informativo del de servicios

establecimiento que incluya: Horario de ingreso
(Check In) y salida
(Check Out)

teléfonos de apoyo y
emergencias (ECU 911)
en la habitacién

Contar con agua para consumo en la habitacién




CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO Y/O COMPARTIDO (PARA
LOS CASOS QUE APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES
CONDICIONES DE LIMPIEZA

CUMPLE

163

NO
CUMPLE

Contar con cuartos de bafo y aseo
privados y/o compartidos equipados
con:

[luminacidn eléctrica
central o similar,
controlada junto a la
puerta de acceso

Tina y/o ducha con
divisién de espacios
entre estay el drea
restante del bafo

Lavamanos; Espejo
sobre el lavamanos

Barra de seguridad en
tina y/o ducha y/o
elemento
antideslizante para el
piso

Tomacorriente
(excepcidn para
establecimientos
segun sus politicas)

Inodoro con asiento y
tapa

Basurero con tapa

Toallero y/o gancho

Jabdn en lavamanos

Secador automadtico de
manos o dispensador
de toallas con toallas
desechables (aplica
para el caso de cuartos
de bafo y aseo
compartidos)

Porta papel dentro del
area de cuarto de bafio
y aseo privado

Porta papel o
dispensador de papel
higiénico dentro o
cerca al drea de cuarto
de baiio y aseo
compartido

Papel higiénico

Vaso en cuarto de bafio y aseo en habitacion privada.




INSTALACIONES GENERALES

CUMPLE
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NO
CUMPLE

Contar con servicio de estacionamiento temporal para vehiculo
(embarque y desembarque de pasajeros), frente al
establecimiento

Contar con el 15% de estacionamientos propio o contratado,
dentro o fuera de las instalaciones del establecimiento. En caso
de que con la aplicacién del porcentaje el resultado sea menor a
tres, minimo tres espacios de estacionamiento, para las
categorias de cinco, cuatro y tres estrellas.

Contar con generador de emergencia para suministro general
de energia eléctrica para todo el establecimiento.

Contar con agua caliente centralizada, en lavabos de cuartos de
bafio y aseo en areas comunes, las 24 horas.

Contar con cambiador de pafiales de bebé en cuartos de bafioy
aseo ubicados en dreas comunes

Piscina

Hidromasaje

Bafio Turco

Sauna

Gimnasio

SPA

Servicio de peluqueria

Local comercial afin a
la actividad. Ej.
Agencia de viajes,
artesanias, etc; se
considerara como un
solo servicioa uno o
mas locales

El establecimiento debe ofrecer al comerciales

menos 4 de los siguientes : :
& Areas deportivas

servicios/ubicacion: —
Exposicion de

coleccién de arte
permanente o
temporal

Salones para eventos

Establecimiento
ubicado en un edificio
patrimonial que
cuente con la
respectiva declaratoria
por parte de la
autoridad competente

Tienda virtual para
venta de productos
ecuatorianos por




catdlogo.
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Contar con acondicionamiento térmico en areas de uso comun:
enfriamiento o calefaccién artificial y/o natural

Cuartos de bafo y aseo

Duchas

Vestidores

Area de
almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

Contar con las siguientes areas de uso
exclusivo para el personal:

Area de comedor

Area Administrativa

ACCESOS

CUMPLE

NO
CUMPLE

Contar con una entrada principal de clientes al area de
recepcién y otra de servicio

ASCENSORES

CUMPLE

NO
CUMPLE

Si el establecimiento posee dos o mas pisos, incluyendo planta
baja, contar con ascensor(es) para uso de huéspedes. No aplica
a establecimientos existentes, ni edificios
patrimoniales.(REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Si el establecimiento posee dos o mas pisos, incluyendo planta
baja, contar con ascensor de servicio. No aplica a
establecimientos existentes, ni edificios
patrimoniales.(REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Areas de clientes - General

CUMPLE

NO
CUMPLE

Contar con centro de negocios con servicio de internet al
menos 12 horas

Contar con area de vestibulo. Incluye recepcidn (con
mobiliario), conserjeria y salas

Contar con facilidades necesarias para prestar atencién a
personas con discapacidad ubicadas en la recepcion del
establecimiento.

Contar con restaurante que incluya servicio de cafeteria dentro
del establecimiento. El servicio debera estar ofrecido mediante
carta en espafiol e inglés.

Contar con servicio de preparacidn de dietas especiales y
restricciones alimenticias bajo pedido del huésped

Contar con servicio de bar dentro del establecimiento

Areas de clientes - Habitaciones

CUMPLE

NO
CUMPLE

Contar con el 2% de habitaciones para personas con
discapacidad, del total de habitaciones con las que cuenta el




establecimiento. Segun las especificaciones de la Autoridad
competente, ubicadas de preferencia en la planta baja del
establecimiento
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Contar con habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado

Contar con acondicionamiento térmico en cada habitacion,
mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacion mecanica y/o
natural o calefaccion mecanica y/o natural

Contar con habitaciones insonorizadas, para los nuevos
establecimientos (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con internet en todas las habitaciones

Contar con caja de seguridad en las habitaciones

Contar con cerradura para puerta de acceso a la habitacion

Contar con almohada extra a peticién del huésped

Contar con frigobar

Contar con portamaletas

Contar con cldset y/o armario

Contar con escritorio y/o mesa

Contar con silla, sillén o sofa

Contar con funda de lavanderia

Contar con luz de velador o cabecera por plaza

Las habitaciones del establecimiento deben contar con cortina
completa y visillo o blackout y visillo. El blackout o la cortina
completa pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana.

Contar con televisién ubicada en mueble o soporte, con acceso
a canales nacionales e internacionales, con television por cable
o television satelital.

Contar con teléfono en la habitacién.

Contar con servicio telefénico, con discado directo (interno,
nacional e internacional) en cada habitacidn, con atencidn en
espafnol y un idioma extranjero, de preferencia inglés.

Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado

CUMPLE

NO
CUMPLE

Contar con agua caliente centralizada, disponible en ducha de
cuartos de bafio y aseo privado, las 24 horas.

Contar con iluminacién independiente sobre el lavamanos

Contar con espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

Contar con espejo flexible de aumento

Contar con secador de cabello

Ofrecer toalla de cuerpo y de manos por huésped

Contar con toalla de piso para salida de tina y/o ducha

Contar con los siguientes amenities de ‘ Champu




limpieza: Jabén
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Papel higiénico de
repuesto

Acondicionador

Crema de manos o
Contar con los siguientes amenities de | corporal

cuidado personal: Pafiuelos desechables

Cotonetes

Goro de bafio

Contar con los siguientes amenities

. Peinilla
adicionales:

Lustrador de zapatos

SERVICIOS

CUMPLE

NO
CUMPLE

Contar con servicio de despertador desde la recepcion hacia la
habitacion

Contar con servicio de lavanderia propio o contratado

Contar con servicio de limpieza en seco propio o contratado

Contar con servicio de planchado propio o contratado y/o
plancha a disposicion del huésped

Contar con servicio de alimentos y bebidas a la habitaciéon, 16
horas. Servicio ofrecido mediante carta definida en espafiol y un
idioma extranjero, de preferencia inglés.

Al menos el 20% del personal del establecimiento cuenta con
certificacion en competencias laborales o son profesionales, y
se encuentran en las areas operativas y administrativas del
establecimiento. Para el cumplimiento del 20%, el
establecimiento debera contar con personal profesional o con
certificacion en competencias laborales de forma progresiva, de
acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 10% del personal
profesional o certificado en competencias laborales, Segundo
afio: 10% del personal profesional o certificado en
competencias laborales.

Al menos el 15% del personal del establecimiento habla al
menos un idioma extranjero, y se encuentran en las dreas de
contacto y relacionamiento directo con el huésped. Para el
cumplimiento del 15%, el establecimiento debera contar con
personal que hable al menos un idioma extranjero de forma
progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 5% de
personal que hable al menos un idioma extranjero, Segundo
afio: 10% de personal que hable al menos un idioma extranjero.

Contar con personal bilinglie que brinde el servicio de
recepcién, conserjeria o guardiania las 24 horas

Contar con servicio de botones al menos 16 horas, con atencién
en espafiol y un idioma extranjero, de preferencia inglés




En caso de que el establecimiento se encuentre ubicado en
zonas donde no exista red publica de alcantarillado, debe
contar con sistema de tratamiento de aguas residuales
(REQUISITO NO OBLIGATORIO)
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Contar con servicio médico para emergencias propio o
contratado

Contar con servicio de transfer, propio o contratado (puerto o
aeropuerto - establecimiento y viceversa)

Contar con formas de pago que incluya tarjeta de crédito y/o
débito, voucher

Contar con circuito cerrado de camaras de seguridad con
capacidad de almacenamiento de al menos 30 dias

Contar con silla de ruedas disponible para uso del huésped

Contar con los siguientes servicios adicionales a peticion del
huésped: Cama extra, Cuna, Silla de bebé.

OBSERVACIONES:

Fuente: Alarcén, (2017)




Tabla 29 Ficha de evaluacién de Requisitos 3 estrellas Ministerio de Turismo
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DATOS GENERALES DEL ESTABLECIMIENTO

Dia: Mes:

Ano:

Nombre del
establecimiento:

Nombre del
propietario:

Ruc: Teléfono: Correo
electrdnico:
Provincia: Ciudad:

Canton:

Direccion:

Numero de Habitaciones: Numero de

Plazas:
Personal Que trabaja en el establecimiento: Hombres:
Mujeres: Personas con discapacidad:

REQUISITOS PARA HOTEL - 3 ESTRELLAS

REQUISITOS LEGALES

PERSONAS NATURALES CUMPLE NO CUMPLE

Inventario valorado de Activos fijos

Pago de la contribucidn del 1x1000 a los activos fijos al dia

PERSONAS JURIDICAS CUMPLE NO CUMPLE

Balance General aproado por la Superintendencia de
Bancos

Escritura de constitucion, Aumento de capital, reforma de
estatutos debidamente inscritos en el Registro Mercantil

Pago de la contribucidn del 1x1000 a los activos fijos al dia

CONDICIONES MiNIMAS CUMPLE NO CUMPLE
Contar con infraestructura en Mobiliario
perfectas condiciones de Insumos
funcionamiento Equipamiento

Contar con condiciones basicas de limpieza e higiene

REQUISITOS GENERALES CUMPLE NO CUMPLE

Contar con sistema de iluminacién de emergencia

Contar con zonas de evacuacion Punto de encuentro

identificadas y sefializadas, segun | Salidas de emergencia

las disposiciones de la Autoridad | Extintores y
competente mangueras




Contar en cada habitacidon y piso, con un mapa de
ubicacién y de evacuacién conforme las disposiciones de la
Autoridad competente
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Contar con una politica interna en la cual se mencione el
horario de atencién a proveedores y que no interfiera con
las horas de alto trdnsito de huéspedes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluaciéon de
satisfaccion del cliente en relacién a los servicios brindados
y a las instalaciones del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacion musical,
estos deberan estar colocados en y hacia el interior del
establecimiento (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con contenedores de desechos, éstos deben estar
ubicados en las areas de uso comun y areas donde se
identifique que se generan desechos

Contar con areas asignadas para fumadores debidamente
identificadas y sefializadas, en caso de existir

Contar con areas con facilidades para personas con
discapacidad debidamente identificadas

cuartos de bano y aseo
de habitaciones

Cuartos de bafio y

Contar con letreros que aseo en areas de uso
promuevan el uso eficiente del comun de los
agua huéspedes

Cuartos de bafio y
aseo en areas del
personal

Habitaciones

Contar con letreros que

s Areas de uso comun
promuevan el uso eficiente de

de los huéspedes

energia eléctrica

Areas del personal

Contar con el nimero de piso debidamente identificado y
sefializado

Contar con las habitaciones por piso debidamente
identificadas y sefalizadas

Contar con areas de huéspedes y ubicacion de servicios
complementarios debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check
out) en recepcién

Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el
formato (a color) establecido por la Autoridad Nacional de
Turismo, en un lugar que sea visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad
Nacional de Turismo

Exhibir en la recepcidn el nimero del servicio integrado de
seguridad ECU 911




Contar con cdmara de seguridad en al menos un area
comun. El establecimiento debera definir el drea con
mayor riesgo del mismo
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Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area del
establecimiento, conectado directamente con organismos
de seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares
donde no exista cobertura, se preveera otro tipo de auxilio
y/o apoyo inmediato

Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso de
que el nuevo establecimiento esté ubicado en la franja
Marino Costera (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con trampas de grasa, ubicadas en dreas de
preparacion de alimentos (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con instalaciones eléctricas | 110V

debidamente sefializado 220V

INFRAESTRUCTURA

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con accesos y demas dependencias con facilidades
para el uso de personas con discapacidad. En caso de
establecimientos que no cuenten con estas facilidades,
deben contar con personal entrenado que permita dar el
servicio. Los nuevos establecimientos se sujetaran a la
normativa de accesibilidad universal vigente

Contar con iluminacion natural y/o artificial en todas las
areas del establecimiento

Cuartos de Bafio

Cuartos de Aseo

Contar con ventilacion natural y/o
Bodegas

mecdanica que permita el flujo de

aire y la no acumulacién de olores |Aréa de preparacion
de alimentos (en caso

de contar)

Contar con fuentes de suministro de agua permanente,
con capacidad de abastecimiento para todas las areas del
establecimiento

Cuartos de Bano

Cuartos de Aseo

Contar con materiales de Bodegas

Area de preparacién
de alimentos (en caso
de contar)

construccién y/o revestimiento
para evitar la acumulacién de
microorganismos

Areas con uso de
vapor/agua (en caso
de contar)

Pisos de cuartos de
Contar con elementos bafio y aseo

antideslizantes Accesos

Escaleras




Areas con uso de
vapor/agua (en caso
de contar)
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Area de preparacion
de alimentos (en caso
de contar)

Contar con areas para uso comun y/o multiple para los
huéspedes

En caso de contar con areas para fumadores, deben
cumplir con los requisitos establecidos en la normativa
nacional vigente, referente a la regulacion y control del
tabaco (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con un area o espacio especifico para la separaciéon
y almacenamiento de desechos solidos

Contar con un area de almacenamiento de lenceria en el
establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para
el almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de
servicio a dependencias del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos
especificos para almacenamiento de herramientas e
implementos para mantenimiento, separadasy sin
contacto directo con materiales inflamables o alimentos

SERVICIOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

Contar con servicio de custodia de equipaje

Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No
aplica en localidades donde no existe el servicio
(REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con botiquin con contenido basico segun lo
establecido en este Reglamento

Contar con servicio de recepcién, conserjeria o guardiania
las 24 horas

Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos
de contingencia y atenciéon de emergencias, segun lo
establecido por la Autoridad competente

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES, QUE
CUENTEN CON EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con cuartos de bafo y aseo en areas comunes
debidamente identificados y sefializados por género.

Contar con cuartos de bafio y aseo dimensionados de
acuerdo a la capacidad del servicio a prestar

Inodoro con asiento y
tapa

Contar con cuartos de bafo y aseo
Lavamanos

equipados con: -
Espejo sobre el

lavamanos




Tomacorriente
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Basurero con funday
tapa

Dispensador de jabdn
de pared o desechable

Jabon Liquido

Secador automatico de
manos o dispensador
de toallas con toallas
desechables

Porta papel o
dispensador de papel
higiénico dentro o
cerca al drea de cuarto
de bafio y aseo

Papel higiénico

Dispensador de
desinfectante de
manos dentro o fuera
del servicio higiénico

Gel desinfectante de
manos

[luminacidn eléctrica
central o similar,
controlada junto a la
puerta de acceso

Cartilla de control de
limpieza

HABITACIONES

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacion eléctrica central o similar,
controlada junto a la puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones
determinadas en el presente Reglamento. En caso de sofa
cama se aplicara la medida minima para cama de una plaza

Las habitaciones deben contar con
el siguiente equipamiento:

Colchon

Protector de Colchdn

Sabanas

Cobijas(S)

Cubrecama

Edreddn o plumdn
duvet

Almohada(s) por plaza

Protectos de
Almohada

Almenos un velador o
mesa de noche




Basurero
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Contar con cobija extra a peticidén del huésped

Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de
huéspedes

Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de
comunicacion interna entre areas de uso de huéspedes y
areas de servicio, cuando no se disponga de servicio
telefonico (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Politicas del
establecimiento

Datos sobre servicios
generales y adicionales

Horarios de prestacién

Contar con informativo del de servicios

establecimiento que incluya: Horario de ingreso
(Check In) y salida
(Check Out)

teléfonos de apoyo y
emergencias (ECU 911)
en la habitacién

Contar con agua para consumo en la habitacién

CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO Y/O COMPARTIDO
(PARA LOS CASOS QUE APLIQUE), QUE CUENTEN CON
EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA

CUMPLE

NO CUMPLE

Vaso en cuarto de bafio y aseo en habitacion privada.

[luminacion eléctrica
central o similar,
controlada junto a la
puerta de acceso

Tina y/o ducha con
division de espacios
entre estay el area
restante del bafo

Lavamanos; Espejo

. sobre el lavamanos
Contar con cuartos de bafo y aseo

privados y/o compartidos Barra de seguridad en

equipados con: tina y/o ducha y/o
elemento
antideslizante para el
piso

Tomacorriente
(excepcidn para
establecimientos
segln sus politicas)

Inodoro con asiento y
tapa

Basurero con tapa




Toallero y/o gancho
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Jabdn en lavamanos

Secador automatico de
manos o dispensador
de toallas con toallas
desechables (aplica
para el caso de cuartos
de bafio y aseo
compartidos)

Porta papel dentro del
area de cuarto de
bafio y aseo privado

Porta papel o
dispensador de papel
higiénico dentro o
cerca al drea de cuarto
de bafo y aseo
compartido

Papel higiénico

INSTALACIONES GENERALES

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con el 10% de estacionamientos propio o
contratado, dentro o fuera de las instalaciones del
establecimiento. En caso de que con la aplicacién del
porcentaje el resultado sea menor a tres, minimo tres
espacios de estacionamiento, para las categorias de cinco,
cuatro y tres estrellas.

Contar con generador de emergencia, para servicios
comunales basicos: ascensores, salidas de emergencia,
pasillos, areas comunes.

Contar con agua caliente centralizada en lavabos de
cuartos de bafio y aseo en dreas comunes

Piscina

Hidromasaje

Bafio Turco

Sauna

Gimnasio

SPA

El establecimiento debe ofrecer al | Servicio de peluqueria

menos 2 de los siguientes Local comercial afin a
servicios/ubicacion: la actividad. Ej.
Agencia de viajes,
artesanias, etc; se
considerara como un
solo servicio a uno o
mas locales
comerciales

Areas deportivas




Exposicion de
coleccion de arte
permanente o
temporal
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Salones para eventos

Establecimiento
ubicado en un edificio
patrimonial que
cuente con la
respectiva declaratoria
por parte de la
autoridad competente

Tienda virtual para
venta de productos
ecuatorianos por
catdlogo.

Contar con acondicionamiento térmico en areas de uso
comun: enfriamiento o calefaccién artificial y/o natural

Cuartos de bafnoy
aseo

Area de
almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

Contar con las siguientes areas de
uso exclusivo para el personal:

Area de comedor

ACCESOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con una entrada principal de clientes al area de
recepcion y otra de servicio. Para establecimientos
existentes aplica una entrada comun de clientes y
servicios.

ASCENSORES

CUMPLE

NO CUMPLE

Si el establecimiento posee tres o0 mas pisos, incluyendo
planta baja, contar con ascensor(es) para uso de
huéspedes. No aplica a establecimientos existentes, ni
edificios patrimoniales.

Areas de clientes - General

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con area de vestibulo. Incluye recepcion (con
mobiliario), conserjeria y salas

Contar con restaurante y/o cafeteria dentro de las
instalaciones del establecimiento. El servicio deberd estar
ofrecido mediante carta en espanol e inglés.

Contar con servicio de bar dentro del establecimiento

Areas de clientes - Habitaciones

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con el 2% de habitaciones para personas con
discapacidad, del total de habitaciones con las que cuenta
el establecimiento. Segun las especificaciones de la
Autoridad competente, ubicadas de preferencia en la
planta baja del establecimiento




Contar con habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado
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Contar con acondicionamiento térmico en cada habitacion,
mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacién mecanica
y/o natural o calefaccién mecanica y/o natural

Contar con habitaciones insonorizadas, para los nuevos
establecimientos (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con casilleros de seguridad o caja fuerte en
recepciéon

Contar con cerradura para puerta de acceso a la habitacion

Contar con almohada extra a peticién del huésped

Contar con portamaletas

Contar con cldset y/o armario

Contar con silla, sillén o sofa

Contar con funda de lavanderia

Contar con luz de velador o cabecera por plaza

Las habitaciones del establecimiento deben contar con
cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por puerta
interior de la ventana.

Contar con televisién ubicada en mueble o soporte con
acceso a canales nacionales.

Contar con teléfono en la habitacién

Contar con servicio telefénico con discado directo (interno,
nacional e internacional) en cada habitacion

Areas de clientes - Cuarto de baiio y aseo privado

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con agua caliente centralizada, disponible en ducha
de cuartos de bafio y aseo privado, las 24 horas

Contar con iluminacién independiente sobre el lavamanos

Contar con espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

Contar con secador de cabello a solicitud del huésped

Ofrecer toalla de cuerpo y de manos por huésped

Contar con toalla de piso para salida de tina y/o ducha

Champu

Contar con los siguientes Jabon

amenities de limpieza: Papel higiénico de
repuesto

SERVICIOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con servicio de despertador desde la recepcion
hacia la habitacion

Contar con servicio de lavanderia propio o contratado

Contar con servicio de planchado propio o contratado y/o
plancha a disposicion del huésped

Contar con servicio de alimentos y bebidas a la habitacidn,
12 horas.

Al menos el 10% del personal del establecimiento cuenta
con certificacién en competencias laborales o son
profesionales, y se encuentran en las dreas operativas y




administrativas del establecimiento. Para el cumplimiento
del 10%, el establecimiento debera contar con personal
profesional o con certificacion en competencias laborales
de forma progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio:
5% del personal profesional o certificado en competencias
laborales, Segundo afio: 5% del personal profesional o
certificado en competencias laborales.
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Al menos el 10% del personal del establecimiento habla al
menos un idioma extranjero, y se encuentran en las areas
de contacto y relacionamiento directo con el huésped.
Para el cumplimiento del 10%, el establecimiento debera
contar con personal que hable al menos un idioma
extranjero de forma progresiva, de acuerdo a lo siguiente:
Primer afio: 5% de personal que hable al menos un idioma
extranjero, Segundo ano: 5% de personal que hable al
menos un idioma extranjero.

En caso de que el establecimiento se encuentre ubicado en
zonas donde no exista red publica de alcantarillado, debe
contar con al menos pozo séptico

Contar con formas de pago que incluya tarjeta de crédito
y/o débito, voucher

Contar con cama extra a peticion del huésped

OBSERVACIONES:

Fuente: Alarcon, (2017)
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Guia Basica de Calidad

[lustracion 18 Guia Basica de Calidad Hotelera

El presente documento esta basado enel
Sistema de gestién ISO 9001~ 2015: Técnicas

y Herramientas de evaluacion de gestion de
calidad SERVCUAL.

Karla Ortiz

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 1-2)

llustracion 19 Guia Basica de Calidad Hotelera

INTRODUCCION

—GUIA BASICA DE—
CALIDAD HOTELERA

* & & * ok ok ok

off presente Guo Basko o Coidod Hotekro estd
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GUIA B A A D[_ redzada pard estabiecimiEntos ce akjomiento oe tes y
AuliuM cUotro estraiias, i ol busca brrdar un gporte a guienes

CA ' |DAD HDTELERA desten kogror el cumplimients o2 los expectotivas
L Necesidodes o2 sus dentes medione a impiementodon
* % % * % Kk K mmwmumemmammu
<akdod en jos servcios ofertodios, Un seticio o2 caldod
£X5e LB UND eMphesa tenda procedimientos odecuados
ante un chente, g8 1engan una bose dara y corclsa de

eficiencia y eficocia

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 3-4)
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[lustracion 20 Guia Basica de Calidad Hotelera

| CAPITULO!

La Colidad

Procedimisntos

Ayo Groma De Re i

Descripcién Del Aujograma
Coracteristicos Del Personal

Cémo Actuar Ante Una Cusjo

CAPITULOI

Cue Debe Tener Una Hobitocdn

BB 8 B 5% 0B E e«

Procedimiento De Limpieza De Hobitociones

Coracteristicas Del Personal

Evalacién De Caldod

— GUIA BASA DE—
0L DAD HOTELERA

* k % * Kk ok ok

Cu=stionario De Satisfoccidn Al Cliente

CAPITULO IV
Evolacién Poro Los Cusjos

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 5-6)
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llustracion 21 Guia Basica de Calidad Hotelera

CAPITULOI
Skstemna de calldod ISO 8001~ 2016

LA CALIDAD
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 7-8)
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[lustracion 22 Guia Basica de Calidad Hotelera
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 9-10)

vIIustraci(')n 23 Guia Basica de Calidad Hotelera

BRECHAS DEL SERVICIO SERVQUAL
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 11-12)
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[lustracion 24 Guia Basica de Calidad Hotelera

CAPITULO I

—GUIABASKA DE—
CALDAD HOTELERA

* ok & * ok ok &

CAPITULOII

PROCEDIMIENTOS
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 13-14)

llustracién 25 Guia Béasica de Calidad Hotelera

FLUJO GRAMA DE RECEPCION

[Desocupacién d
Habitacién

o Pougasts d-;u-!nh“l;hyb,ub

Recapcién de documentos

DESCRIPCION DEL FLUJO GRAMA

8 - Drgastar - Nomero de Hubspeder
Explcs tporde
Explicar caston de habracicas ¢ Turtiu
Explcar ko que tackaye el casto da lu. babitactd
Tiempo de etarcia

No - Diculpscss

Eatrega de tacjeta del Hotel

Tocun da detce d raken 10
Bace canga ha habkacisn =

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 15-16)
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[lustracion 26 Guia Basica de Calidad Hotelera
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 17-18)

llustracion 27 Guia Basica de Calidad Hotelera
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 19-20)
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[lustracion 28 Guia Basica de Calidad Hotelera
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 21-22)

[lustracion 29 Guia Basica de Calidad Hotelera

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 23-24)
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| CAPITULO Il

I EVALUACIGN DE CALIDAD
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| S | VALORAGN |
P ULEEEEE
REQUISITOS GENERALES
uminaoion de emergenca
Zonas Ot EVRORG0N,
Puntios 80 enouRmre
Saldas de emergench
Extintores

Cad hatstacién y piso, con us mapa e cbicaciny

CAPITULO Ili g e
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‘ Cortar con areas avgnases pira Tdentificadss.
1

{

|

|
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® de bafloy » cuartios de
baftoy we0 en #reas de w0 comdn de hos hudspedes, y
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CALDAD HOTELERA
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»falizads

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 25-26)
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Contar con las hatitadones por pho debidamonte
Idarnficadan y sefatzadas INFRAESTRICTURA
Cartar con irwas du hudapedes y cbicaddén de snicien POSEE | VALORACION |
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortlz 2A019, p. 57-28)
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llustracién 32 Guia Basica de Calidad Hotelera

CUARTOS D& BANO ¥ ASEO TN AREAS COMUNES, QUE CUBNTEN CON EXCRUNTES.
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B L RS e =S e
Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 29-30)

llustracion 33 Guia Basica de Calidad Hotelera
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I

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 31-32)
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7 MPARTIDO (PARA LOS CASOS QUE |
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 33-34)

llustracion 35 Guia Basica de Calidad Hotelera
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 35-36)

[lustracion 36 Guia Basica de Calidad Hotelera
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48242014
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 37-38)

llustracion 37 Guia Basica de Calidad Hotelera
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 39-40)
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llustracién 38 Guia Basica de Calidad Hotelera
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 41-42)

llustracién 39 Guia Basica de Calidad Hotelera

Por faver, evaleé sa habitacom

Com evakem Ia expersencia en s botel

- si No
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Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 43-44)
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[lustracion 40 Guia Basica de Calidad Hotelera

EVALUACION PARA LAS QUEJAS
Diagroma de Pareto

Para realizar ol diagram de Paceto se identifica b cantidad de quegss y cade una de «Ba ol thene nepesicio
205, de la siere manera

|ﬂm¢nuammma

forma ordenada @ @ %
£l servicio de limpieza no Fmpia bien los
pasilias 20 n% %
Se pierde |a sefial del WLA 16/ 7% 65%
El personal mantenimicnto no trabaja
9 9% 4%
¢l precio de 13 habitacsdn ha sumentado
” mucho 2 9% 83%
El botones es muy grosero 3] 3%, 6%
C I U LO IV b o sy & e -
/ \I I Las chapas de las habitaciones se bloquesn 3 n 24%
Las toallas de la habitackdn posen manchas 3 3% 9%
El personal camareria no sacude las cortinas A 3% 100%
=l
ToTAL loel) 10ox| ——
Enl sercan de Gocsences se ubsca b cantidad de veces qoe d wtal de ko huéspoles e ham qocjado sobee
un Al final de tabla se la totalidad de las quetes, om este caso se da un total de 96 quess.
El purcentaje Individiaal sc reakra dividiendo la freceencia de ls queja ol bstal de b qaeyas acumuladas. En
o caso sexia:

—GUIAS: s
al ‘f-‘ \‘“‘, Fara d porcentaje lado se alica en o priser droel 3 del porcentaje indevideal
A JA pero para f segundo porcentaic s realiza b suma del pramer recasdso mis ol segundo secuadro & por

* * K * kK K e

L% 2N it

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 45-46)

[lustracién 41 Guia Béasica de Calidad Hotelera

Lmﬁlammmnma !! =

forma ardenada 26 S @
B servic de fmpheza i limpia bien los @’

paciios 70, 0%
Se plerde la sefial ded Wi.F| 16 1% 65%
t persanal mantenimiento no trabaja

rapidamente 9 9% 4%
B precio de la habitacion ha sumentado |

mucho 9 %/ 8%
| €1 botanes es muy grosera 3 £ 86%
L3 recepcionista ciscate con los chentas. 4 % %
Las chapas de las habitacones se blequean 3 % 24%
Las toalias d2 la habitacion posen manchas 3 % 7%
B personal o sacude fas cortinas 3 % 100%

TOTAL % 100%

Por ultimo al realtzar un dsygrama s va graficande ks poeeentajes e evaluscion de bus quegss

DIAGRAMA DE PARETO

— e —e—Por centae acumudado

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 47-48)
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[lustracion 42 Guia Basica de Calidad Hotelera

o@ presente Guia Basica de Calidad
Hotelera esta realizada para
establecimientos de alojamiento de tres y
cuatro estrellas, la cual busca brindar un
aporte a quienes deseen lograr el
cumplimiento de las expectativas y
necesidades de sus clientes, mediante la
implementacion de procedimientos que
vayan encaminados al logro de la calidad en
los servicios ofertados. Un servicio de
calidad exige que una empresa tenga
procedimientos adecuados ante un cliente,
que tengan una base clara y concisa de
eficiencia y eficacia.

—BUIABASIGA DE—
| [JA[THOTELERA

* Kk * *

Fuente: Propuesta de tesis de grado (Ortiz, 2019, p. 49-50)



