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RESUMEN

La hoteleria se ha convertido en los Ultimos afios en un factor muy
importante dentro de la industria del turismo, razon por la cual los
establecimientos de alojamiento cada vez presentan mayor demanda y
exigencias por parte de los turistas, motivo por el cual el presente trabajo de
titulacion pretende fortalecer las areas de hoteleria en los hoteles y hostales de
Sucua y Macas mediante un plan de mejoramiento para sus establecimientos y
una capacitacion continua para sus empleados tomando como base el
Reglamento de Alojamiento Turistico del Ecuador, para esto se realizd una
evaluacion a los establecimientos objeto de estudio realizando encuestas al
personal operativo y huéspedes y mediante una entrevista al personal
administrativo aplicados durante los meses de noviembre y diciembre de 2018.
Con los resultados obtenidos se procedié a elaborar una propuesta de un plan
de mejoramiento en las que incluyen tres lineas fundamentales; infraestructura y
servicios, plan de capacitacion e imagen corporativa y finalmente se elaboré
propuestas, médulos para el proceso de capacitacion dirigidas a las areas con
mayores falencias siendo éstas; atencion al cliente, procesos de recepcion,
arreglo de habitaciones y procesos de higiene y seguridad para realizar mejoras
en los servicios que se brinden a los huéspedes antes, durante y después de su
estancia con el objetivo de cumplir con las expectativas y exigencias de los

clientes.

Palabras Claves: plan de mejoramiento, hoteles, hostales,

capacitacién, procesos, huéspedes.
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ABSTRACT

The hotel industry has become a very important factor within the tourism industry during
the last years, that is why lodging companies have more demand and requirements from
tourists, which has motivated the present graduation work in order to reinforce the hotel
business areas in hotels and hostals of Sucta and Macas cities through an improvement
plan for the companies and a continuous training for their employees based on the
Regulation for Tourist Accommodation of Ecuador (Reglamento de Alojamiento
Turistico del Ecuador.) Therefore, an assessment of the companies under study by
applying a survey to the operational staff and the guests, and through interviews to the
administrative staff applied in the months of November and December, 2018. With the
results obtained, an improvement plan proposal was elaborated, which include three
fundamental lines: infrastructure and services, training plan and corporate image and
finally, modules were elaborated for the training process addressed to the areas with
more deficiencies: customer service, front desk processes, room arrangement, and
hygiene and security processes in order to improve the services offered to guests,

before, during and after their stay aiming to fulfill customers” expetations and demand.

Keywords: Improvement plan, hotels, hostals, training, processes, guests
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INTRODUCCION

La hoteleria en los cantones de Sucua y Macas se ha desarrollado
continuamente ajustandose a las exigencias de los huéspedes con el fin de
satisfacer las necesidades y brindar un mejor servicio, sin embargo, en los
hoteles y hostales se pudo encontrar algunas deficiencias en la parte de
infraestructura, imagen corporativa, y mayormente en el personal porque no
tienen los conocimientos necesarios para desenvolverse en su area de trabajo.

Luego de realizar un andlisis previo en cada uno de los hoteles y hostales
de Sucla y Macas se presenta un plan de mejoramiento con el propésito de
llenar los vacios en las areas antes mencionas y mediante un plan de
capacitacion lograr fortalecer el conocimiento del personal operativo
enfocandonos en las siguientes areas; atencion al cliente, arreglo de
habitaciones, procesos de recepcién y procesos de higiene y seguridad.

Para el desarrollo de esta propuesta se utilizé la metodologia cualitativa
mediante entrevistas a cada uno de los gerentes de los establecimientos para
conocer la percepcion que tienen respecto a sus establecimientos y personal,
también se aplicd la metodologia cuantitativa mediante encuestas al personal
operativo para conocer el nivel de conocimientos que ellos tienen para
desenvolverse en sus areas de trabajo y encuestas a los huéspedes para saber
el grado de satisfaccién que ellos tienen por el servicio recibido.

El proyecto de intervencién “propuesta de un plan de mejoramiento para
el personal de hoteles y hostales de los cantones Sucua y Macas, provincia de
Morona Santiago., esta compuesto por tres capitulos: el primer capitulo trata de
datos generales y datos de la oferta y la demanda de la provincia de Morona
Santiago y de los cantones objetos de estudio, ademas se presenta una
caracterizacion de hoteles y hostales de Sucta y Macas.

En el segundo capitulo se aplican encuestas y entrevistas a los tres
grupos de interés con su respectivo analisis de resultados y finalmente en el
tercer capitulo se presenta la propuesta del plan de mejoramiento dirigido a las
tres lineas de interés; plan de capacitacion, infraestructura y servicios e imagen

corporativa.
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CAPITULO I. ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO
DE SUCUA Y MACAS

1.1 Antecedentes generales de la provincia de Morona Santiago
Localizacion
La provincia de Morona Santiago es una de las veinte y cuatro provincias

gue conforman al Ecuador, ubicada en el centro Sur de la region Amazonica.

llustracion 1
Ubicacion de la provincia de Morona Santiago
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Fuente Google Maps. Recuperado el 05 de
https://www.google.com/maps/search/ROVINCIA+DE+MORONA+SANTIAGO/@-2.623801,-

78.9774257,8z/data=!3m1!4bl
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Limites
Limita al norte con la provincia de Pastaza y Tungurahua, al sur con la

provincia de Zamora Chinchipe y la republica de Peru, al este con la republica

de Peru y al oeste con las provincias de Chimborazo, Cafar y Azuay.
Capital

La capital de Morona Santiago es la ciudad de Macas.

Altura
Ubicada a una altura de 1.070 metros sobre el nivel del mar
Clima

Morona Santiago posee un clima célido, se encuentra rodeada por el rioUpano, que
nace en el volcan Sangay que atraviesa de norte a sur y luego al este, formando el rio
Santiago, con la unién del Zamora y sus valles de exuberante vegetacion.

Temperatura promedio

Morona Santiago tiene una temperatura que oscila entre los 18 y 25

grados centigrados.

Superficie: 24.059,43 kmz2.

Poblacién: 147.940 habitantes segun el Censo Nacional del INEC 2010.
Cantones

Morona Santiago estd formada por doce cantones detallados a

continuacion segun el orden de creacion (Gonzales , 2001).
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Tabla 1

Cantones de la provincia de Morona Santiago

Nro.

Canton

© 00 N O O A W N P

L
b O

12

Morona
Gualaquiza
Limon Indanza
Palora
Santiago
Sucua
Huamboya
San Juan Bosco
Taisha
Logrofio

Pablo Sexto

Tiwintza

Nota: Elaboracién propia con base a la informacién adaptada de Ecuador Yo cuento en el Censo

2010.

Parroquias

Morona Santiago estd compuesta por nueve parroquias urbanas y

cuarenta y siete parroquias rurales distribuidas en los 12 cantones mencionados

anteriormente.

Tabla 2

Parroquias Urbanas de la provincia de Morona Santiago

Parroquias Urbanas

Macas
Palora
Taisha
Huamboya

Gualaquiza

Ciudad de Sucua
San Juan Bosco
Mercedes Molina

Santiago de Méndez

Nota: Elaboracion propia con base a la informacién adaptada de Ecuador Yo cuento en el Censo

2010.
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Tabla 3

Parroquias Rurales de la provincia de Morona Santiago

Parroquias Rurales

Alshi El Rosario General Proafo
Sinai Arapicos Nueva Tarqui
Yaupi Indanza Pan de AzUcar
Copal Patuca Juan Pablo VI
Shimpis San Isidro Sevilla Don Bosco
Zuia Amazonas San Carlos de Limén
El Ideal Pumpuentsa San José de Morona
Huambi Rio Blanco San Miguel de Cuyes
Tayuza Bermejos San Luis de El Acho
Macuma Bomboiza Santiago de Pananza
Asuncion Chinguiga Sta. Marianita de Jesus
Cumandéa Cuchaentza Sta. Susana de Chiviaza
Sangay Tutinentza San Miguel de Conchay
Yunganza San Antonio San Francisco de Chinimbini
Chuguaza 16 de Agosto
Nota: Elaboracion propia con base a la informacion adaptada de Ecuador Yo cuento en el Censo
2010.
Etnias

Los grupos poblacionales mas representativos son: Macabeos, Shuar,

Achuar y Colonos.
Historia

El territorio que hoy conforma la provincia de Morona Santiago fue
conocido desde los primeros tiempos de la colonia como “Tierras de Macas”;
luego los espafoles fundaron ciudades como: Santiago de las Montaias, Santa
Maria de las Nieves, Logrofio de los caballeros, Sevilla de Oro, y Zamora de los
Alcaides, que finalmente fueron destruidas por el abuso y el maltrato de los
nativos (Piedra, 2000).

Con el nacimiento de la republica estos territorios eran considerados como

“Provincia de Oriente” y dependian administrativamente: la parte norte de la
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provincia de Chimborazo y la parte sur de la provincia del Azuay (Piedra, 2000).

La provincia de Morona Santiago fue creada el 10 de noviembre de 1953
durante la presidencia del Dr. José Maria Velasco Ibarra conformada por cuatro
cantones: Macas, Santiago, Gualaquiza y Limoén Indanza. En 1955 se suprime el
cantdn Macas y se anexa el canton Morona (Piedra, 2000).

Costumbres y tradiciones

Las fiestas o tradiciones tipicas son: la randimpal, el traslado de la casa 'y
las fiestas de la chonta y la culebra.

La randimpa forma parte de las costumbres ancestrales, la cual consistia
en la construccion de huertas conocida con el nombre de chacras, que servian
especialmente para sembrar sus productos domésticos. Para esta actividad, el
duefio de la randimpa seleccionaba el dia, fecha y hora que se iba a realizar el
trabajo y hacia un listado de familiares y amigos que necesitaba, siendo de
quince a veinte hombres y mujeres los mismos que tenian que madrugar para
trabajar y debian llevar cada uno sus herramientas apropiadas. Los randimperos
rozaban el monte para el maiz y picaban para la chacra (Madero, 2001).

El dia de la randimpa el duefio nombraba a unas seforitas madrinas de
los randimperos conocidas como upichidoras, las mismas que sonrientes y
coqueteando brindaban chicha a los trabajadores. A la hora del almuerzo las
upichidoras colocaban en el suelo hojas de platano o bijao y ponian sobre ellas
abundantes alimentos especialmente yuca, carne de res, aji, y la guayusa y

ofrecian a los randimperos (Madero, 2001).

El traslado de la casa hacia referencia a que cuando una familia deseaba
cambiar la vivienda a otro lugar, se convocaba a la comunidad para que acudan
al compromiso, los presentes utilizaban estacas como soporte para el trasporte
de la vivienda, se colocaban en las bases y se llevaban al lugar indicado por el
duefio de casa, se consideraba como una diversion ya que asemejaban a un

carro alegorico en un desfile (Gonzéalez, 2001).

La fiesta de la chonta y la culebra consistia en una feria expositiva y

festival de danza dirigida por la comunidad Shuar, celebrada en el mes de abril;

! Randimpa: Especie de minga
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mediante la musica, gastronomia, oratoria, conversatorios y trajes tipicos de la
zona las mujeres exhiben productos derivados de la chonta como sopas, tortas
y coladas destacando el alto contenido en nutrientes de la fruta. Mediante este
evento se buscaba resaltar la cultura Shuar, ademas se realizaban juegos
ancestrales y se brindaban temas de conversatorios dirigidos por ellos
(Gonzalez, 2001).

En los centros poblados, algunas manifestaciones culturales que la
historia ha conservado, se transmiten de generacidn en generacion,
especialmente la mdasica, la danza y las artesanias que ocupan un lugar

preponderante en la provincia de Morona Santiago.
Gastronomia

Entre los platos tipicos de la provincia de Morona Santiago se encuentran
el ayampaco?, carne asada, tamal de yuca y palmito, bufiuelos, tortillas de yuca

y carne sudada.

Economia
Su principal fuente econdémica es la agricultura, sobresale el cultivo de yuca,

platano, papa china, pelma3, camote, fréjol y maiz (Ecuador Yo cuento en el
Censo 2010, 2010).

Entre las frutas se destaca el cultivo de: naranjilla, cafia de azlcar,
maracuya, banano, cacao, papaya, pifia, aguacates, toronjas, limas, mandarinas,

naranjas, guabas, zapotes y otras (Ecuador Yo cuento en el Censo 2010, 2010).

También la ganaderia con la cria de ganado bovino, cuya produccion de
carne y leche se destina a los mercados de Macas, ademas se produce ganado
porcino y aves de corral (Ecuador Yo cuento en el Censo 2010, 2010).

En cuanto a la Industria, la provincia de Morona Santiago no ha
desarrollado ningun otro tipo de industria aparte de la manufactura y la del té,
esto obedece a la falta de recursos y de interés mostrada por sus habitantes
(Ecuador Yo cuento en el Censo 2010, 2010).

2 Ayampaco: Preparado conpescado o pollo, palmitoyespecies, envuelto en hojas de bijaoyasado.
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Entre las actividades artesanales que mas se destacan son: la ebanisteria,
corte y confeccidn, sastreria, zapateria, salones de belleza, albafileria (Ecuador
Yo cuento en el Censo 2010, 2010).

Morona Santiago ofrece también una variedad de establecimientos de
alojamiento para brindar al turista un lugar de descanso mientras realiza su visita,
de esta forma impulsa el desarrollo econdmico y mejora el nivel de vida de los
habitantes.

La provincia de Morona Santiago, en el area turistica posee una riqueza
innumerable por sus exuberantes valles. Se puede realizar una variedad de
deportes de aventura tales como el rafting, el kayak en el rio Upano y las regatas*
en rios pequefos. De la misma manera se pueden visitar numerosas cascadas,

lagunas, miradores y bosques (Gonzalez, 2001).

3 Pelma: Planta tropical cuya raiz posee propiedades ricas en almidan.
4Regatas: Deporte acuético para el cual se utiliza tubos de llantas
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1.2 Datos generales del canton Sucua
Localizacion
Sucua se encuentra ubicada en el centro este de la provincia de Morona

Santiago.

llustracion 2
Ubicacioén del cantén Sucua

Finca el Piura @

Fuente Google Maps. Recuperado el 05 de noviembre de 2018, de
https://lwww.google.com/maps/place/Suc%C3%BAa/@-2.4573507,-
78.2048902,13z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91cdf6ec4ec0ed79:0x32424d842480941f18m2!3
d-2.4566285!4d-78.1678439

Limites
Limita al norte con el cantdon Morona, al sur con los cantones de Logrofio

y Santiago, al este con Morona y al oeste con la Provincia del Canar. Se
encuentra atravesado por los rios Upano y Tutanangoza.
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Altura

El cantdon Sucla se encuentra a una altura de 800 metros sobre el nivel

del mar.
Clima

El canton posee un clima calido
Temperatura promedio

Sucua tiene una temperatura que oscila entre los 18 y 28 grados
centigrados.

Superficie: 1.279 km?2
Poblacién: 18.318 habitantes segun el Censo Nacional INEC 2010.
Parroquias

El canton Sucla cuenta con una parroquia urbana y tres parroquias

rurales detalladas a continuacion.

Tabla 4
Parroquias Urbanas y Rurales del canton Sucua
Parroquias Urbanas Parroquias Rurales
Ciudad de Sucua Asuncion
Huambi

Santa Marianita de Jesus

Nota: Elaboracion propia con base a la informacion adaptada de Ecuador Yo cuento en el Censo
2010.

Etnias

Una de las culturas que habitan en Sucla es la etnia Shuar conocida
también como jibaros, esta etnia llegé al Valle Upano cruzando la cordillera
Oriental de los Andes, ndmadas por naturaleza, se asentaron a lo largo de los
rios Upano y Tutanangoza siendo el Upano su preferido, vieron que en estos
lugares podian cazar y cultivar una gran cantidad de especies para sobrevivir,

fueron cazadores y agricultores (Gonzales , 2001).
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Historia

En 1932 Sucula se erige como parroquia de Morona Santiago, y el 8 de

diciembre de 1962 se convierte en Cantdén (Gonzalez, 2001).

Sucua también es conocida como el Paraiso de la Amazonia, posee
atractivos turisticos culturales y naturales tales como: cuevas, lagunas, vertientes
de agua y sobre todo sus rios que son de calidad de balnearios naturales
(Gonzalez, 2001).

En Sucua predomina una planta denominada ortiga en el idioma Shuar se
conoce como suku por esto sus habitantes lo llamaron SUKO nombre que se
generalizo por la regidon. Posteriormente los primeros colonos aumentaron a este
vocablo indigena la letra “a” quedando con el nombre de “SUCUA” (Casa de la

Cultura Ecuatoriana Benjamin Carrion , 1999).
Costumbres y tradiciones

Se celebran las fiestas de cantonizacion el 8 de diciembre, con la
realizacion de actividades culturales, artisticas, civicas, deportivas y folkloricas,
eleccion de la reina de Sucua, Carnaval Culturizado el 25 de febrero, fiestas de
Maria Auxiliadora el 24 de mayo, Peregrinacion de la Virgen Purisima de Macas
el 4 de agosto (Delgado , 1999).

Gastronomia

Sus platos tipicos son el ayampaco el cual va acompafiado de yuca,
platano, papa china y ensalada, también la famosa tilapia propia de la zona
acompafada de arroz, yuca, platano, limén y ensalada, gallina y tortillas de papa

china.
Economia

Sus principales fuentes econémicas son la ganaderia, sobresale el cultivo
de papaya, yuca, papa china, palma, fibora de palma, cacao, chontaduro y
platano.

En Sucua el turismo es considerado un eje fundamental para el desarrollo
econdémico de este cantdn, ya que a mas de sus atractivos turisticos Sucua
posee una infraestructura de alojamiento alternativa para los diferentes gustosy

preferencias de los turistas que visitan la region Amazonica.
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1.3 Datos generales del cantdon Macas
Localizacion

Macas esta ubicada al sur de la Provincia de Morona Santiago en la region

Amazonica del Ecuador, entre los rios Upano y Jurumbaino.

llustracion 3
Ubicacioén del canton Macas

Rancho Fatima @

46 Zoolégico o
Huerto de Edén

n/v.
g
+c BN
; : C = |
Mirador del Quilamo @ 58, :
S 5§ |
) 3 =< |
§ Macas !
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L (/ /)
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_>/’>
y"// S end /
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Fuente Google Maps. Recuperado el 05 de noviembre

https://www.google.com/maps/place/Macas/@-2.311653,-

de

2018, de

78.1577687,13z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d20f5e5c¢178825:0x2309c4619946ac5c!8m2!

3d-2.3074378!4d-78.1202307

Limites

Limita al Norte con los cantones Pablo Sexto y Huamboya, al Sur con los
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cantones Sucua y Logrofio, al Este con la provincia de Chimborazo y al oeste

con el cantén Taisha.
Altura:

El cantdn se encuentra a una altura de 1.050 metros sobre el nivel del

mar.
Clima:

El cantén Macas posee un clima calido.
Temperatura promedio:

Macas tiene una temperatura que oscila entre los 18 y 28 grados

centigrados.

Superficie: 53.33 km?2
Poblacion: 18.318 habitantes
Parroquias

Macas cuenta con una parroquia urbana y ocho parroquias rurales

distribuidas en el canton.

Tabla 5
Parroquias Urbanas y Rurales del canton Macas
Parroquias Urbanas Parroquias Rurales
Ciudad de Macas General Proafio
San Isidro
Sinai
Cuchaentza
Rio Blanco

Sevilla Don Bosco
Zuia

Alshi

Nota: Elaboracion propia con base a la informacién adaptada de Ecuador Yo cuento en el Censo
2010.
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Etnias

Una de las culturas que habitan en Macas es la cultura Macabea, ligada

a la tierra 'y a su entorno natural, también predomina la cultura Shuar y Achuar.
Historia

Macas fue fundada el 15 de agosto de 1563, es la cabecera cantonal de
la provincia de Morona Santiago, también conocida como la Esmeralda Oriental

por su ubicacion geografica (Palacios , 2009).

Macas fue bautizada con mil titulos por su encanto y belleza, su nombre
deriva del idioma quichua y shuar que es la fusion del sufrimiento de colonos y
nativos por la conquista de los espafioles, que a lo largo de los afios han creado
una ciudad con caracteristicas Unicas en el pais con un gran potencial turistico
por sus hermosos paisajes, rios, cuevas, cascadas y parques naturales a mas

de su maravillosos habitantes (Palacios , 2009).
Costumbres y tradiciones

Sus costumbres estan relacionadas con la vida en el campo, la vivienda,
alimentos, fiestas, trabajos y manifestaciones religiosas. La migracion ha traido
como consecuencia el cambio en el modo de vida, razén por la cual las
costumbres tradicionales tienden a desaparecer. La cultura macabea a través de
su relacion con la tierra y el entorno natural extrajo los recursos y medios para
vivir (Villareal, 2001).

Gastronomia

La gastronomia de Macas estd conformada por una variedad de
ingredientes producidos por la tierra: maiz, papa china, camote, carne
procedente de la cazay la pesca, uno de los platos tipicos es el ayampaco, carne
asada con yuca y ensalada. Las bebidas tipicas son la guayusa®y numerosos
zumos de frutas tropicales. Los platos tipicos de la ciudad son el ayampaco de
tilapia, ayampaco de carachama®, seco de guanta, pincho de chontacuro’, chicha

de chonta, chicha de yuca, chicha masticada de yuca, guayusa y ayahuasca®

5Guayusa: Bebida a base de hojas de una planta tipica de la region
6 Carachama: Especie de pez de agua dulce, nativos de Sudamérica
" Chontacuro: Gusano que madura en el corazén del arbol de chonta
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Economia

Su fuente econdmica es la agricultura y la ganaderia, dentro de sus
principales productos de exportacion estan: el mani, el cacao, el tabaco y caucho,

seguido del ishpingo?®, cera vegetal, vainilla, mani y aguardiente (Vega, 2001).

El turismo es un factor importante para la economia del canton, Macas es
una ciudad que posee grandes atractivos turisticos, brindando la posibilidad de
realizar diferentes actividades relacionadas con el turismo comunitario y el
turismo de naturaleza, convirtiéendose de esta forma en un pilar fundamental al
desarrollo econémico del canton y su gente. Macas cuenta con buenas vias de
acceso lo cual favorece al turismo, ya que se puede disfrutar de ciclo paseos
dentro de la ciudad o entre las diferentes comunidades de Macas (Casa de la
Cultura Ecuatoriana Benjamin Carrion , 1999).

Con la importante aceptacion del turismo en el cantén en el transcurso de
los afios, ha crecido también diferentes empresas ya sean restaurantes,
cafeterias, bares, y establecimientos de alojamiento como; hoteles, hostales,
hosterias entre otras, ofreciendo al turista que visita el lugar diferentes elecciones
de acuerdo a sus gustos y preferencias, en donde los prestadores de servicios
hoteleros cada dia se esfuerzan por brindar lo mejor al huésped.

1.4 Clasificacion de hoteles y hostales de acuerdo al reglamento
de Alojamiento Turistico.
Segun en el reglamento de Alojamiento Turistico (2016) en el articulo 12,

los establecimientos de alojamiento turistico se clasifican en:

8 Ayahuasca: Bebida con base de plantas medicinales nativas del Amazonas
9 Ishpingo: Arbol con hojas aromaticas similar a la canela
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Tabla 6

Clasificacion de establecimientos de alojamiento
Establecimiento Nomenclatura
Hotel H
Hostal HS
Hosteria HT
Hacienda Turistica HA
Refugio RF
Lodge L
Resort RS
Campamento Turistico CT
Casa de huéspedes CH

Nota: Informacion adaptada del Reglamento de Alojamiento Turistico. Ministerio de Turismo
Ecuador, (2016).

Para el presente proyecto se analizara los establecimientos de
alojamiento que tiene la clasificacion de hoteles y hostales de las categorias una,
dos y tres estrellas de los cantones Sucla y Macas, para ello nos remitirnos al
Reglamento de Alojamiento Turistico nimero 465 del afio 2015 con la dltima

modificacion de febrero del afio 2016.

Es preciso conocer la definicion establecida en el capitulo Il de la

Clasificacion y Categorizacion de los Establecimientos de Alojamiento Turistico.

Con respecto a hotel el reglamento dice:

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 &rea definida como restaurante o cafeteria, segin
su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Debera

contar con minimo de 5 habitaciones. (Ministero de Turismo, 2016, pag. 8)
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De la misma manera este reglamento define hostal como:

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, segun 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. (Ministerio de
Turismo, 2016, pag. 8)

Los establecimientos de alojamiento que seran objeto de estudio en el
presente proyecto son los hoteles y hostales de los cantones Sucla y Macas
para lo cual nos remitimos al catastro del Ministerio de Turismo de Macas y la
Unidad de Turismo de Sucua del afio 2018, en donde se encuentran los hoteles

y hostales con la siguiente clasificacion.

-lE-asl'?aIL?)IZcimientos de Alojamiento hoteles y hostales del canton Sucua
CANTON ESTABLECIMIENTO  CLASIFICACION CATEGORIA
Barza Hotel 2 estrellas
Don Guimo Hotel 2 estrellas
Romanzas Hostal 2 estrellas
Gadiel Hostal 1 estrella
SUCUA Frago Hostal 2 estrellas
Yannel Hostal 1 estrella
Gyna Hostal 2 estrellas
Athenas Hostal 2 estrellas
Ciro Hostal 2 estrellas
Orellana Hostal 1 estrella
Jennifer’s Hostal 2 estrellas

Nota: Elaboracion propia con base al Catastro Turistico, informacién adaptada de documento

digital entregado por la Unidad de Turismo de Sucua.
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ngallglgcimientos de Alojamiento hoteles y hostales del canton Macas
CANTON ESTABLECIMIENTO CLASIFICACION CATEGORIA
MACAS Heliconia Hotel 3 estrellas
Nivel 5 Hotel 3 estrellas
Manzana Real Hotel 2 estrellas
Internacional Hostal 3 estrellas
Los Copales Hostal 3 estrellas
Plaza Hostal 3 estrellas
Casa Blanca Hostal 3 estrellas

Nota: Elaboracién propia con base al Catastro Turistico, informacion adaptada de documento
digital entregado por el Ministerio de Turismo de Macas.

De acuerdo a las tablas niumero siete y ocho, los establecimientos que se
analizaran corresponden a dos hoteles y nueve hostales en el cantdon Sucua; y
tres hoteles y cuatro hostales en el canton Macas correspondientes a la categoria

de una, dos y tres estrellas.

1.5 Caracterizacion de hoteles y hostales de los cantones Sucuay
Macas.

Para el andlisis se toma como referencia la matriz de cumplimiento del
Reglamento de Alojamiento Turistico para constatar si los establecimientos

objeto de analisis cumplen con lo que estipula dicho Reglamento.

Los requisitos minimos que los hoteles de dos estrellas tienen la

obligacion de cumplir son:
Instalaciones generales:

1. Generador de emergencia (sistema de iluminacion de emergencia).

2. Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

3. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo privado).

Janneth Alexandra Cabrera Galarza
Carmen Victoria Riera Gutierrez Pagina 33



ol rs
ég Universidad de Cuenca
\,‘i_/

Area de clientes general:

1. Area de vestibulos (recepciéon con mobiliario).

Area de clientes habitaciones:

1.
2.

© N o g &~ W

10.
11.

Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado.

Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion mecéanica
y/o natural.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso de habitacion.

Closet o armario.

Silla, sillén o sofa.

Luz de velador o cabecera por plaza.

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana.

Televisién ubicada en mueble o soporte, con acceso a canales
nacionales.

Sistemas de comunicacion.

Servicio telefénico con servicio nacional e internacional desde la

recepcion con transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.

Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

o &~ 0w bdh P

Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado.
Espejo sobre el lavamanos.

Juego de toallas (cuerpo y manos).

Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

Amenities de limpieza (champd, jabén, papel higiénico de repuesto y

vaso).

Servicios:

Servicio de planchado (plancha a disposicion del huésped).
Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
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4.

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.
Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico
(Ministerio de Turismo, 2016).

En cuanto a los requisitos minimos que los hoteles de tres estrellas tienen la

obligacion de cumplir son:

Instalaciones generales:

1.

Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones
del establecimiento. En caso de contar con el requisito minimo de
habitaciones, debera haber 3 espacios fijos de estacionamiento
Generador de emergencia: para servicios comunales basicos;
ascensores, salidas de emergencia, pasillos y &reas comunes.

Agua caliente centralizada en lavabos de cuartos de bafios y aseo en
areas comunes.

Contar con por lo menos dos de los siguientes servicios: piscina,
hidromasaje, bafio turco, sauna, gimnasio, spa, servicio de peluqueria,
local comercial afin a la actividad, areas deportivas, exposicion de
coleccién de arte permanente o temporal y salones de eventos.
Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) yarea

de comedor).

Accesos:

Una entrada principal de clientes al area de recepcioén y otra de servicio.
Ascensor(es) para uso de huéspedes, si el establecimiento posee tres o
mas pisos incluyendo planta baja. No aplica a establecimientos

existentes, ni edificios patrimoniales.
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Areas de clientes-general:

1
2.

3.

Area de vestibulos, incluye recepcion (con mobiliario), conserjeria y salas.
Restaurante dentro de las instalaciones del establecimiento (o cafeteria,
con carta en espafiol e inglés).

Servicio de bar dentro del establecimiento.

Areas de clientes-habitaciones:

1.

© o N o 0 &

10.
11.
12.
13.

14.

15.
16.

Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las
especificaciones de la autoridad competente, ubicadas de preferencia en
la planta baja del establecimiento.

Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado.

Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccibn mecanica
y/o natural.

Habitaciones insonorizadas.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso de habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Portamaletas.

Closet o armario.

Silla, sillén o sofa.

Funda de lavanderia.

Luz de velador o cabecera por plaza.

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana.

Television ubicada en mueble o soporte, con acceso a canales
nacionales.

Teléfono en habitacién.

Servicio telefonico con discado directo (interno, nacional e internacional)

en cada habitacion.
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Areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1 Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado
(agua caliente, centralizada, las 24 horas).

lluminacién independiente sobre el lavamanos.

Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos.

Juego de toallas por huésped (cuerpo y manos).

Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

o 0k~ W DN

Amenities de limpieza (champdu, jabdn, papel higiénico de repuesto y
vaso).

Servicios:

1. Servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion.

2. Servicio de lavanderia propio o contratado.

3. Servicio de planchado propio o contratado y/o plancha a disposicion del
huésped.

4. Servicio de alimentos y bebidas a la habitacion (12 horas).

5. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

6. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

7. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

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

9. Servicio adicional a peticion del huésped (cama extra) (Ministerio de
Turismo, 2016).

De la misma manera el Reglamento de Alojamiento indica los requisitos

minimos que los hostales de una estrella tiene la obligacion de cumplir:
Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).
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Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido
o habitaciones compartidas con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido.

Servicio telefonico desde la habitacion hacia la recepcion y viceversa.
Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Closet, armario o colgador de ropa.

S o

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuartos de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido.

2. Espejo sobre el lavamanos.
Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

2. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico
(Ministerio de Turismo, 2016).

En cuanto a los requisitos minimos que los hostales de dos estrellas tienen

la obligacién de cumplir son
Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).
Area de clientes-habitaciones:
1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido.
2. Servicio telefonico, nacional e internacional desde la recepcion con

transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.

3. Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.
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Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa.

Luz de velador o cabecera en habitacion.

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.

Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1.

2.

Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido.
Espejo sobre el lavamanos.

Servicios:

1.

Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.
Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.
Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico
(Ministerio de Turismo, 2016).

Finalmente, los requisitos minimos que los hostales de tres estrellas tienen la

obligacién de cumplir son:

Instalaciones generales:

1. Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones
del establecimiento.

2. Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

3. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafo y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) y area
de comedor).

Accesos:

1. Una entrada principal de clientes y otra de servicios.
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Area de clientes-habitaciones:

1.

© 00 N o O

10.
11.
12.
13.

Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las
especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de preferenciaen
la planta baja del establecimiento.

Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado.
Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion mecéanica
y/o natural).

Servicio telefonico con discado directo interno, nacional e internacional en
cada habitacion.

Caja fuerte en la habitacion.

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Portamaletas.

Closet, armario o colgador de ropa.

Escritorio o mesa.

Silla, sillén o sofa.

Luz de velador o cabecera en habitacion.

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.

Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1.

o ~ 0w

Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido (las 24 horas, centralizada).

Juego de toallas por huésped (cuerpo y manos).

Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos.

Secador de cabello a solicitud del huésped.

Amenities de limpieza (champu, jabon, vaso por huésped, papel higiénico

de repuesto).

Servicios:

1

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

voucher.
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2. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

3. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

4. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico
(Ministerio de Turismo, 2016).

De acuerdo a los criterios que establece el Reglamento de Alojamiento
Turistico, se utilizarA una matriz de cumplimiento para evaluar los aspectos
relacionados con los requisitos generales obligatorios. Para ello se haanalizado
un listado de requerimientos en infraestructura, servicios, areas de clientes-
cuartos de bafo y aseo en areas comunes, habitaciones, cuarto de bafio y aseo
privado y/o compartido.

Para el andlisis se levantd una ficha por cada uno de los establecimientos
objeto de estudio para verificar si los mismos dan cumplimiento a estos

requisitos.

A continuacion, se presenta la caracterizacion de los hoteles y hostales de
acuerdo a la informacién que se obtuvo mediante visitas de campo a los

establecimientos analizados.

Hoteles del cantéon Sucla

Tabla 9
Datos generales del Hotel Don Guimo
Datos del Hotel

Nombre: Don Guimo Categoria: 2 Estrellas

Direccion: Calle Domingo Cominy Teléfono: 072740483
Kiruba

Representante Legal: Fernandez
Idrovo Bertha Ximena

Numero de habitaciones: 36 Numero de plazas: 68

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los
establecimientos de alojamiento turistico.
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Requisitos que el hotel Don Guimo si cumple (ver anexo 1):
Instalaciones generales:

1. Generador de emergencia (sistema de iluminacion de emergencia).

2. Acondicionamiento térmico en &reas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

3. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo privado).
Area de clientes general:
1. Area de vestibulos (recepcion con mobiliario).
Area de clientes habitaciones:

1. Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado.

2. Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion mecanica
y/o natural.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso de habitacion.

Closet o armario.
Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

S

ventana.
7. Television ubicada en mueble o soporte, con acceso a canales

nacionales.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado.

2. Juego de toallas por huésped (cuerpo y manos).

3. Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

4. Amenities de limpieza (champdu, jabdn, papel higiénico de repuesto).
Servicios:

1. Servicio de planchado (plancha a disposicion del huésped).

2. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

3. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
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publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hotel Don Guimo no cumple (ver anexo 1):

Area de clientes habitaciones:

1. Silla, sillén o sofa.

2. Luz de velador o cabecera por plaza.

3. Sistemas de comunicacion.

4. Servicio telefénico con servicio nacional e internacional desde la

recepcion con transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:
1. Espejo sobre el lavamanos.
2. Amenities de limpieza (vaso).
Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias

laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

Segun la informacion que se ha obtenido en cuanto a los requisitos
obligatorios de cumplimiento para hoteles, el hotel Don Guimo registra el
siguiente porcentaje de acatamiento de acuerdo a los cinco criterios de

requerimientos estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.
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Grafico 1
Porcentaje de cumplimiento del hotel Don Guimo
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios

estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

De acuerdo al grafico anterior el hotel cumple en un 100% de los requisitos
en instalaciones generales ya que cuenta con sistemas de iluminacion de
emergencia, acondicionamiento térmico, y areas de uso exclusivo para el

personal.

En areas de clientes-general cumple en un 100% de requisitos referente

a gque la recepcion cuenta con el mobiliario adecuado.

En cuanto areas de clientes-habitaciones cumple con un 64% de
requerimientos ya que cuenta con habitaciones con cuarto de bafio y aseo
privado, acondicionamiento térmico en cada habitacion, casilleros de seguridad
en recepcion, cerradura para puerta, closet o armario, cortinas y television, 36%
de requisitos no cumple, ya que el hotel no tiene dentro del mobiliario de las
habitaciones silla, luz del velador, sistemas de comunicacion y servicio

telefonico.

En area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado cumple con el 67% de

requerimientos ya que cuenta con agua caliente en duchas de cuarto de bafo,
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juego de toallas, toalla de piso y amenities de limpieza, 33% de requisitos no

cumple ya que no tiene espejo sobre lavamanos y articulo de bafio (vaso).

En cuanto a servicios el hotel cumple con el 75% de requerimientos ya

gue cuenta con servicio de planchado, personal que hable un idioma extranjero

y pozo séptico, es importante destacar que el hotel no cuenta con personal

profesional o certificado en competencias laborales correspondiente al 25% de

incumplimiento.

Tabla 10
Datos generales del Hotel Barza

Datos del Hotel

Nombre: Barza Categoria: 2 Estrellas

Direccion: Domingo Comin y Alcides Teléfono: 072742170
Veintimilla

Representante Legal: Orellana
Zavala Lorena Patricia

Numero de habitaciones: 20 Numero de plazas: 39

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hotel Barza si cumple (ver anexo 2):

Instalaciones generales:

1.
2.

Generador de emergencia (sistema de iluminacion de emergencia).
Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo privado).

Area de clientes general:

1. Area de vestibulos (recepcién con mobiliario).

Area de clientes habitaciones:

1.

Habitaciones con cuarto de bafo y aseo privado.
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Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccibn mecanica
y/o natural.

Cerradura para puerta de acceso de habitacion.

Closet o armario.

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana.

Televisién ubicada en mueble o soporte, con acceso a canales

nacionales.

Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1
2
3.
4

Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado.
Espejo sobre el lavamanos.
Juego de toallas por huésped (cuerpo y manos).

Amenities de limpieza (champu, jabdn, papel higiénico de repuesto).

Servicios:

1.

Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.
Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hotel Barza no cumple (ver anexo 2):

Areas de clientes habitaciones:

1.
2
3.
4

5.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.
Silla, sillén o sofa.
Luz de velador o cabecera por plaza.

Sistemas de comunicacion.

Servicio telefonico con servicio nacional e internacional desde la

recepcion con transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.

Areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1.

Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

2. Amenities de limpieza (vaso).
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Servicios:

1. Servicio de planchado (plancha a disposicion del huésped).
2. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

Mediante la informaciébn obtenida sobre los requisitos generales de
cumplimiento obligatorio como lo estipula el Reglamento de Alojamiento
Turistico, el hotel Barza cumple con el siguiente porcentaje de acatamiento de

acuerdo a los cinco criterios detallados a continuacion:
Gréafico 2
Porcentaje de cumplimiento del hotel Barza

Cumplimiento de Normativa

- 50%
Servicios _ 50%
) . i . . 25%
Areas de clientes-Cuarto de bafio y aseo privado 75%
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Nota: Elaboracion propia con base a informacién obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

Lo que corresponde a instalaciones generales el establecimiento cumple
en su totalidad con los requisitos estipulados, ya que cuenta con sistemas de
iluminacién de emergencia, acondicionamiento térmico y areas de uso exclusivo

para el personal.

En area de clientes-general el hotel cumple el 100% de requisitos ya que

cuenta con area de vestibulos (recepcion con mobiliario).

En cuanto a areas de clientes-habitaciones el hotel cumple con 55% de
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requerimientos ya que cuenta con habitaciones con cuarto de bafo,
acondicionamiento térmico en cada habitacion, cerradura para puerta, closet o
armario, cortinas y television y no cumple un 45% de requisitos ya que no tiene
dentro del mobiliario de las habitaciones, sillén, luz de velador, sistema de

comunicacioén, caja fuerte y servicio telefonico.

De acuerdo a las areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hotel
cumple con un 75% de requerimientos ya que cuenta con agua caliente en
duchas de bafo, espejo sobre lavamanos, juego de toallas y amenities de
limpieza y no cumple con el 25% de requisitos ya que no cuenta con toalla de

piso para salida de ducha y vaso.

Es importante también sefialar que el hotel cumple el 50% de
requerimientos de servicios ya que cuenta con personal profesional y tiene pozo
séptico y no cumple con el 50% de requisitos ya que no ofrece servicio de

planchado y no cuenta con personal que hable al menos un idioma extranjero.

Hostales del cantén SucuUa

Tabla 11
Datos generales del Hostal Romanzas

Datos del Hostal

Nombre: Romanza Categoria: 2 Estrellas

Direccién: Carlos Olson Y Edmundo  Teléfono: 072741141
Carvajal

Representante Legal: Torres Calle
Zoila Rosa

Numero de habitaciones: 22 Numero de plazas: 42

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los
establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Romanza si cumple (ver anexo 3):
Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).
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Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido.
2. Servicio telefénico, nacional e internacional desde la recepcion con
transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa.

N o o b~ w

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o

compartido.

2. Espejo sobre el lavamanos.
Servicios:

1. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Romanza no cumple (ver anexo 3):
Areas de clientes-habitaciones:

1. Luz de velador o cabecera en habitacion.
Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.
2. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

Segun la informacion obtenida en la matriz de cumplimiento sobre los
requisitos obligatorios para hostales, el hostal Romanzas cumple con el siguiente
porcentaje de acatamiento en relacion a los criterios estipulados en el

Reglamento:
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Gréfico 3
Porcentaje de cumplimiento del hostal Romanza
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

De acuerdo al gréfico anterior en instalaciones generales el hostal cumple
con un 100% de requerimientos ya que cuenta con areas de uso exclusivo para

el personal.

En las areas de clientes-habitaciones cumple con el 88% de
requerimientos ya que cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio,
servicio telefonico, casilleros de seguridad, cerradura para puertas, almohada
extra, closet o armario y cortinas, a excepcion del 12% de incumplimiento ya que

dentro del mobiliario de las habitaciones no tiene luz de velador.

En las areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hostal cumple
con el 100% de requerimientos ya que cuenta con agua caliente en las duchas y

espejo sobre el lavamanos.

Es importante mencionar que en cuanto a servicios el hostal cumple con
el 33% de requerimientos ya que cuenta con pozo séptico y no cumple con el
67% de los requisitos ya que no tiene personal profesional o certificado en
competencias laborales y no cuenta con personal que hable al menos un idioma

extranjero.
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Tabla 12
Datos generales del Hostal Gadiel

Datos Del Hostal

Nombre: Gadiel Categoria: 1 Estrella

Direccion: Av. Oriental y Victorino Teléfono: 072740032
Abarca

Representante Legal: Marin
Villavicencio Teresa De JesuUs

Numero de habitaciones: 17 Numero de plazas: 37

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Gadiel si cumple (ver anexo 4):

Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).
Area de clientes-habitaciones:
1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido
0 habitaciones compartidas con cuarto de bafio y aseo privado y/o

compartido.
Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.
Closet, armario o colgador de ropa.
Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana.
Area de clientes-cuartos de bafio y aseo privado:
1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o

compartido.

2. Espejo sobre el lavamanos.
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Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

2. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Gadiel no cumple (ver anexo 4):
Area de clientes-habitaciones:

1. Servicio telefénico desde la habitacion hacia la recepcion y viceversa.
2. Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

En cuanto a la informacion obtenida sobre los requisitos de cumplimiento, el
hostal Gadiel cumple son el siguiente porcentaje de acatamiento detallado a

continuacion:

Gréfico 4
Porcentaje de cumplimiento del hostal Gadiel

Cumplimiento de Normativa
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.
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En instalaciones generales el hostal cumple con el 100% de

requerimientos ya que cuenta con areas de uso exclusivo para el personal.

En areas de clientes-habitaciones el hostal cumple con un 67% de
requerimientos debido a que en sus habitaciones si tiene cuarto de bafio y aseo
privado, cerradura para puerta de acceso a la habitacion, closet y cortinas y no
cumple con el 33% de requisitos ya que no cuenta con servicio telefénico y caja

fuerte dentro de las habitaciones.

Respecto a area de clientes-cuartos de bafio y aseo privado el hostal
cumple el 100% de requerimientos ya que cuenta con agua caliente en duchas

de bafio y espejo sobre lavamanos.

Finalmente, en cuanto a servicios cumple con el 100% de requerimientos

ya que cuenta con personal profesional y con pozo séptico.

Tabla 13
Datos generales del Hostal Frago

Datos Del Hostal

Nombre: Frago Categoria: 2 Estrellas

Direccion: Domingo Cominy Pastor  Teléfono: 72742631
Bernal

Representante Legal: Gomez
Sacoto Carlos Tarquino

Numero de habitaciones: 11 Numero de plazas: 21

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Frago si cumple (ver anexo 5):
Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido.
2. Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

3. Closet, armario o colgador de ropa.

4. Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
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Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o

compartido.
2. Espejo sobre el lavamanos.
Servicios:

1. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Frago no cumple (ver anexo 5):

Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).

Areas de clientes-habitaciones:

1. Servicio telefénico, nacional e internacional desde la recepcién con
transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.

2. Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.
Luz de velador o cabecera en habitacion.

4. Almohada extra a peticién del huésped.

Servicios

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.
2. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

El hostal Frago de acuerdo a la informacion obtenida en la matriz de
cumplimiento sobre los requisitos obligatorios para hostales estipulados por el
Reglamento, cumple con el siguiente porcentaje de acatamiento en relacion a

los cuatro criterios detallados a continuacion:
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Gréfico 5
Porcentaje de cumplimiento del hostal Frago

Cumplimiento de Normativa
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

De acuerdo a areas de clientes- habitaciones el hostal cumple con el 50%
de requerimientos ya que cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio,
cerradura para puerta, closet o armario y cortinas y no cumple con un 50% ya
gue dentro de sus habitaciones no cuenta con el mobiliario de servicio telefonico,

casilleros de seguridad, almohada extra a peticion del huésped yluz de velador.

En las areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hostal tiene un
cumplimiento del 100% ya que si cuenta con agua caliente en duchas y tiene

espejo sobre el lavamanos.

En cuanto a servicios es importante mencionar que el hostal cumple un
33% de requerimientos ya que cuenta con pozo séptico y el 67% no cumple ya
gue no cuenta con personal profesional o certificado en competencias laborales

y no cuenta con personal que hable al menos un idioma extranjero.

Finalmente, en instalaciones generales, tiene un 0% de cumplimiento ya

gue no cuenta con areas de uso exclusivo para el personal.
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Tabla 14
Datos generales del Hostal Yannel

Datos del Hostal

Nombre: Yannel Categoria: 1 Estrella
Direccion: Domingo Comin Y Kiruba Teléfono: 072741550

Representante Legal: Sibre Gallardo
Marlene Carmita

NUumero de habitaciones: 14 Numero de plazas: 20

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Yannel si cumple (ver anexo 6):
Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).
Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido
o habitaciones compartidas con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido.

2. Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

3. Closet, armario o colgador de ropa.

4. Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuartos de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado
y/o compartido.

2. Espejo sobre el lavamanos.
Servicios:

1. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.
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Requisitos que el hostal Yannel no cumple (ver anexo 6):

Area de clientes-habitaciones

1. Servicio telefénico desde la habitacion hacia la recepcion y viceversa.
2. Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.
Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias

laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

Segun los cuatro criterios de requerimiento estipulados por el Reglamento de
Alojamiento Turistico para hostales, el hostal Yannel cumple con el siguiente
porcentaje de acatamiento:

Gréfico 6
Porcentaje de cumplimiento del hostal Yannel
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

De acuerdo al grafico anterior en instalaciones generales el hostal cumple

en su totalidad con los requisitos ya que cuenta con areas de uso exclusivo para
el personal.
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En areas de clientes-habitaciones el hostal cumple un 67% de
requerimientos ya que cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio,
cerradura para puerta, closet o armario y cortinas y no cumple un 33% de los
requisitos, ya que no tiene dentro de su mobiliario de habitaciones servicio

telefonico y casilleros de seguridad.

En areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado cumple con un 100%
ya que cuenta con agua caliente en duchas de cuarto de bafio y espejo sobre

lavamanos.

Es importante sefialar que en cuanto a servicios el 50% de requerimientos
el hostal cumple ya que cuenta con pozo séptico y no cumple el 50% de los
requisitos ya que no tiene personal profesional o certificado en competencias
laborales.

Tabla 15
Datos generales del Hostal Gyna

Datos del Hostal

Nombre: Gyna Categoria: 2 Estrella
Direccion: Domingo Comin Teléfono: 072740926

Representante Legal: Lituma
Mosquera Carlos Mauricio

Numero de Habitaciones: 20 Numero de plazas: 46
Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Gyna si cumple (ver anexo 7):
Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).
Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido.
2. Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.
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3. Closet, armario o colgador de ropa.
4. Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privadoy/o
compartido.

2. Espejo sobre el lavamanos.
Servicios:

1. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Gyna no cumple (ver anexo 7):
Area de clientes-habitaciones:

1. Servicio telefénico, nacional e internacional desde la recepcion con
transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.
Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

3. Almohada extra a peticién del huésped.

Luz de velador o cabecera en habitacion.
Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.
2. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

Segun la informacion obtenida en cuanto a los requisitos obligatorios de
cumplimiento para hostales, el hostal Gyna registra el siguiente porcentaje de
acatamiento de acuerdo a los cuatro criterios de requerimientos estipulados por

el Reglamento.
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Gréfico 7
Porcentaje de cumplimiento del hostal Gyna
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

De acuerdo al grafico anterior en cuanto a instalaciones generales el
hostal cumple en su totalidad con los requerimientos ya que, si tiene areas de

usos exclusivo para el personal.

Por otro lado, en &rea de clientes-habitaciones el hostal cumple con el
50% de requisitos ya que cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio,
cerradura para puerta, closet o armario y cortinas y el 50% no cumple debido a
gue no tiene en las habitaciones servicio telefénico, casillero de seguridad,

almohada extra a peticion del huésped, luz de velador.

En areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hostal cumple en
su totalidad con los requerimientos ya que cuenta con agua caliente en duchas

y espejo sobre el lavamanos.

En servicios el hostal cumple con el 33% de requerimientos ya que cuenta
con pozo séptico y no cumple con 67% de requisitos siendo importante
mencionar que no tiene personal profesional o certificado en competencias

laborales y no tiene personal que hable al menos un idioma extranjero.
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Tabla 16
Datos generales del Hostal Athenas

Datos del Hostal

Nombre: Athenas Categoria: 2 Estrellas

Direccion: Serafin Soliz y Domingo Teléfono: 072740216
Comin

Representante Legal: Puente
Samaniego Carlos Arturo

Numero de Habitaciones: 10 Numero de plazas: 22

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Athenas si cumple (ver anexo 8):
Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido.
Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa.

Luz de velador o cabecera en habitacion.

N o o b~ w D

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido.

2. Espejo sobre el lavamanos.

Servicios:

1. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.
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Requisitos que el hostal Athenas no cumple (ver anexo 8):
Instalaciones generales:
1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros)).
Area de clientes-habitaciones:
1. Servicio telefénico, nacional e internacional desde la recepcion con
transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.
Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.
2. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

De acuerdo a los requisitos de cumplimiento obligatorios para hostales, el
hostal Athenas registra el siguiente nivel de acatamiento de acuerdo a los cuatro

criterios detallados a continuacion:

Gréfico 8
Porcentaje de cumplimiento del hostal Athenas
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.
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En areas de clientes-habitaciones el hostal cumple con el 88% de los
requerimientos ya que tiene habitaciones privadas con cuarto de bafio, casilleros
de seguridad, cerradura para puerta, almohada extra, closet o armario, luz de
velador y cortinas, a excepcion del 12% de los requisitos que no cumple ya que
no cuenta con servicio telefénico en la habitacion.

El hostal en areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado cumple el
100% de los requisitos ya que dispone de agua caliente en duchas y tiene un
espejo sobre el lavamanos.

En cuanto a servicios el establecimiento cumple con el 33% de
requerimientos ya que cuenta con pozo séptico y no cumple con un 67% de los
requisitos ya que no cuenta con personal profesional o certificado en
competencias laborales y no tiene personal que hable al menos un idioma
extranjero.

Finalmente, en instalaciones generales el hostal registra 0% de

cumplimiento ya que no cuenta con areas de uso exclusivo para el personal.

Tabla 17
Datos generales del Hostal Ciro

Datos del hostal

Nombre: Ciro Categoria: 2 Estrellas

Direccion: 12 de febrero y Andrés Teléfono: 072740099
Molina

Representante Legal: Quinde
Santiago Jorge Salvador

Numero de habitaciones: 13 Numero de plazas: 16

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Ciro si cumple (ver anexo 9):
Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).
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Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido.
Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa.

Luz de velador o cabecera en habitacion.

S T

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido.

2. Espejo sobre el lavamanos.

Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

2. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

3. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Ciro no cumple (ver anexo 9):
Area de clientes-habitaciones:

1. Servicio telefénico, nacional e internacional desde la recepcién con
transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.

2. Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

En cuanto a los requisitos de cumplimiento para hostales, segun el
Reglamento de Alojamiento Turistico el hostal Ciro registra el siguiente

porcentaje de acatamiento detallados a continuacion:
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Gréfico 9
Porcentaje de cumplimiento del hostal Ciro
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

Segun el gréfico anterior el hostal, en instalaciones generales cumple

100% de requisitos ya que cuenta con areas de uso exclusivo para el personal.

En las areas de clientes-habitaciones el hostal cumple el 75% de
requerimientos ya que cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio,
cerradura para puerta, almohada extra, closet o armario, luz de velador y cortinas
y no cumple con un 25% de requerimientos ya que no tiene servicio telefonico y

casilleros de seguridad.

De la misma manera en areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado
registra un 100% de cumplimiento de los requerimientos ya que cuenta con agua

caliente en duchas de cuarto de bafio y espejo sobre lavamanos.

También registra el 100% de cumplimiento en servicios ya que cuenta con
personal profesional, personal que hable por lo menos un idioma extranjero y

pozo séptico.
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Tabla 18
Datos generales del Hostal Orellana

Datos del Hostal

Nombre: Orellana Categoria: 1 Estrella

Direccion: Domingo Comin y Alcides Teléfono: 072740080
Vintimilla

Representante Legal: Orellana Calle
Gonzalo Ernesto

Numero de habitaciones: 19 Numero de plazas: 28

Nota: Elaboracién propia con base a informacioén obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Orellana si cumple (ver anexo 10):
Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido
o habitaciones compartidas con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Closet, armario o colgador de ropa.

o~ 0D

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuartos de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido.
2. Espejo sobre el lavamanos.

Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias

laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

2. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.
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Requisitos que el hostal Orellana no cumple (ver anexo 10):
Instalaciones generales:
1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).
Area de clientes-habitaciones:

1. Servicio telefénico desde la habitacion hacia la recepcion y viceversa.

Segun la informacién obtenida en la matriz de cumplimiento, el hostal
Orellana registra el siguiente nivel de acatamiento de acuerdo a los cuatro

criterios estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico:

Gréfico 10
Porcentaje de cumplimiento del hostal Orellana
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

Segun el grafico anterior el hostal en areas de clientes-habitaciones
cumple con el 83% de requerimientos ya que cuenta con habitaciones privadas
con cuarto de bafo, casilleros de seguridad, cerradura para puerta, closet o
armario y cortinas, y el 17% de los requisitos no cumple ya que no cuenta con

servicio telefénico en las habitaciones.
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En areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado registra un 100% de
cumplimiento ya que cuenta con agua caliente en duchas de cuarto de bafio y

espejo sobre lavamanos.

También registra el100% de cumplimiento en servicios ya que cuenta con

personal profesional y pozo séptico.

Finalmente, en instalaciones generales el hostal registra un 0% de

cumplimiento ya que no cuenta con areas de uso exclusivo para el personal.

Tabla 19
Datos generales del Hostal Jennifer’s

Datos del Hostal

Nombre: Jennifer’'S Categoria: 2 Estrellas
Direccion: Edmundo Carvajal y Teléfono: 072741002
Kiruba

Representante Legal: Vallejo Garay
Ruben Andino

Numero de habitaciones: 15 Numero de plazas: 40

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Jennifer’s si cumple (ver anexo 11):
Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros).

Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido.
Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa.

© g &~ w0 DN

Luz de velador o cabecera en habitacion.

Janneth Alexandra Cabrera Galarza
Carmen Victoria Riera Gutierrez Pagina 68



ol rs
ég Universidad de Cuenca
\,‘i_/

7. Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido.

2. Espejo sobre el lavamanos.
Servicios:

1. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.
2. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Jennifer’s no cumple (ver anexo 11):
Area de clientes-habitaciones:

1. Servicio telefénico, nacional e internacional desde la recepcién con

transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.
Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias

laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

Segun a la informacion obtenida, en cuanto a los requisitos obligatorios para
hostales, el hostal Jennifer's registra el siguiente nivel de acatamiento de
acuerdo a los cuatro criterios de estipulados por el reglamento detallado a

continuacion:
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Grafico 11
Porcentaje de cumplimiento del hostal Jennifer’'s

Cumplimiento de Normativa
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

El grafico anterior demuestra que el hostal Jennifer's en cuanto a
instalaciones generales cumple con el 100% de requerimientos ya que cuenta

con areas de uso exclusivo para el personal.

De la misma manera registra el 100% en areas de clientes-cuarto de bafio
y aseo privado ya que cuenta con agua caliente en duchas de cuarto de bafio y

espejo sobre lavamanos.

En area de clientes-habitaciones el hostal cumple con el 88% de
requerimientos ya que cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bario,
casilleros de seguridad, cerradura para puerta, almohada extra, closet o armario,
luz del velador y cortinas, a excepcién que no cumple con el 12% de los requisitos

ya que no cuenta con servicio telefénico en las habitaciones.

Por otro lado, es importante sefialar que de acuerdo a servicios el hostal
cumple con el 67% de requerimientos ya que cuenta con personal que hable un
idioma extranjero y pozo séptico y no cumple con el 33% de los requisitos ya que

no tiene personal profesional o certificado en competencias laborales.
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Hoteles del Canton Macas

Tabla 20
Datos generales del Hotel Heliconia

Datos del Hotel

Nombre: Heliconia Categoria: 3 Estrellas

Direccién: Soasti y 10 de agosto Teléfono: 2701-956

Representante Legal: Puente
Pefiaranda Franklin Eleucadio

Numero de habitaciones: 40 Numero de plazas: 71

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hotel Heliconia si cumple (ver anexo 12):

Instalaciones generales:

1.

Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones
del establecimiento. En caso de contar con el requisito minimo de
habitaciones, debera haber 3 espacios fijos de estacionamiento.
Generador de emergencia: para servicios comunales basicos;
ascensores, salidas de emergencia, pasillos y &reas comunes.

Agua caliente centralizada en lavabos de cuartos de bafios y aseo en
areas comunes.

Contar con por lo menos dos de los siguientes servicios: piscina,
hidromasaje, bafio turco, sauna, gimnasio, spa, servicio de peluqueria,
local comercial afin a la actividad, areas deportivas, exposicion de
coleccion de arte permanente o temporal y salones de eventos.
Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) yarea

de comedor).
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Accesos:

1.
2.

Una entrada principal de clientes al area de recepcion y otra de servicio.
Ascensor(es) para uso de huéspedes, si el establecimiento posee tres o
mas pisos incluyendo planta baja. No aplica a establecimientos

existentes, ni edificios patrimoniales.

Areas de clientes-general:

1. Area de vestibulos, incluye recepcion (con mobiliario), conserjeria y salas.

Areas de clientes-habitaciones:

1.

© 00 N o 0 &

12.

13.

14.
15.

Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las
especificaciones de la autoridad competente, ubicadas de preferencia en
la planta baja del establecimiento.

Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado.

Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion mecanica
y/o natural.

Habitaciones insonorizadas.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso de habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Portamaletas.

Closet o armatrio.

. Silla, sillén o soféa.
11.

Luz de velador o cabecera por plaza.

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana.

Television ubicada en mueble o soporte, con acceso a canales
nacionales.

Teléfono en habitacion.

Servicio telefénico con discado directo (interno, nacional e internacional)

en cada habitacion.
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Areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1 Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado
(agua caliente, centralizada, las 24 horas).
2. Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos.
Juego de toallas por huésped (cuerpo).
4. Amenities de limpieza (champu, jabon, papel higiénico de repuesto).
Servicios:

1. Servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion.

2. Servicio de alimentos y bebidas a la habitacion (12 horas).

3. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

4. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

5. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

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

7. Servicio adicional a peticion del huésped (cama extra).

Requisitos que el hotel Heliconia no cumple (ver anexo 12):
Areas de clientes-general:

1. Restaurante dentro de las instalaciones del establecimiento (o cafeteria,
con carta en espafiol e inglés).

2. Servicio de bar dentro del establecimiento.
Areas de clientes-habitaciones:

1. Funda de lavanderia.
Areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. lluminacion independiente sobre el lavamanos.
2. Juego de toallas por huésped (manos).

3. Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

4

. Amenities de limpieza (vaso).
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Servicios:

1. Servicio de lavanderia propio o contratado.
2. Servicio de planchado propio o contratado y/o plancha a disposicién del

huésped.

Segun los datos obtenidos en la matriz de requisitos de cumplimiento
obligatorios para hoteles, el hotel Heliconia registra el siguiente porcentaje de

acatamiento:

Gréfico 12
Porcentaje de cumplimiento del hotel Heliconia

Cumplimiento de Normativa
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

De acuerdo al grafico anterior se puede observar que el hotel cumple un
100% de los requisitos de instalaciones generales ya que cuenta con
estacionamiento propio, generados de emergencia, agua caliente en cuartos de
bafio, cuenta con al menos dos servicios adicionales, acondicionamiento térmico

y areas de uso exclusivo para el personal.

De la misma manera cumple con el 100% en accesos ya que cuenta con

una entrada principal y ascensor.

En area de clientes-general el hotel cumple con el 33% de requerimientos

ya que cuenta con area de vestibulo y no cumple el 67% de los requisitos ya que
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no cuenta con restaurante y servicios de bar.

En areas de clientes-habitaciones el hotel cumple con el 94% de los
requerimientos ya que cuenta con habitaciones para personas con discapacidad,
habitaciones con cuarto de bafio, acondicionamiento térmico, habitaciones
insonorizadas, casilleros de seguridad, cerradura para puerta, almohada extra,
porta maletas, closet o armario, silla, luz de velador, cortinas, television y teléfono
y no cumple con el 6% de los requisitos ya que no cuentan con funda de

lavanderia en la habitacion.

En area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hotel cumple con el
50% de los requerimientos ya que cuenta con agua caliente en duchas de cuarto
de bafio, espejo de medio cuerpo sobre lavamanos, juego de toallas y amenities
de limpieza, y no cumple con el 50% de los requisitos ya que no tiene iluminacion
independiente sobre el lavamanos, juego de toalla de manos, toalla de piso y

articulo de bafio (vaso).

Por otra parte, es importante mencionar que en servicios el hotel cumple
con el 78% de los requerimientos ya que cuenta con servicio de despertador,
servicio de alimentos y bebidas, personal profesional, personal que hable por lo
menos un idioma extranjero, pozo séptico, formas de pago y servicios
adicionales, y no cumple con el 22% de requisitos debido a que no tiene servicio
de lavanderia y servicio de planchado.

Tabla 21
Datos generales del Hotel Nivel 5

Datos del Hotel

Nombre: Nivel 5 Categoria: 3 Estrellas
Direccion: Juan de la Cruz y Soasti Teléfono: 2701-240

Representante Legal: Rodriguez
Ortiz Diego Fabian

Numero de habitaciones: 33 Numero de plazas: 65

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.
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Requisitos que el hotel Nivel 5 si cumple (ver anexo 13):
Instalaciones generales:

1. Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones
del establecimiento. En caso de contar con el requisito minimo de
habitaciones, debera haber 3 espacios fijos de estacionamiento.

2. Generador de emergencia: para servicios comunales basicos;
ascensores, salidas de emergencia, pasillos y areas comunes.

3. Agua caliente centralizada en lavabos de cuartos de bafios y aseo en
areas comunes.

4. Contar con por lo menos dos de los siguientes servicios: piscina,
hidromasaje, bafio turco, sauna, gimnasio, spa, servicio de peluqueria,
local comercial afin a la actividad, areas deportivas, exposicion de
coleccién de arte permanente o temporal y salones de eventos.

5. Acondicionamiento térmico en &reas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

6. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) yarea
de comedor).

Accesos:

1. Una entrada principal de clientes al area de recepcién y otra de servicio.
Areas de clientes-general:

1. Area de vestibulos, incluye recepcién (con mobiliario), conserjeria y salas.
2. Restaurante dentro de las instalaciones del establecimiento (o cafeteria,

con carta en espafiol e inglés).
Areas de clientes-habitaciones:

1. Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las
especificaciones de la autoridad competente, ubicadas de preferencia en
la planta baja del establecimiento.

2. Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado.

3. Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion mecanica

y/o natural.
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Habitaciones insonorizadas.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

4

5

6. Cerradura para puerta de acceso de habitacion.

7. Almohada extra a peticion del huésped.

8. Portamaletas.

9. Closet o armario.

10. Silla, sillén o sofa.

11. Funda de lavanderia.

12. Luz de velador o cabecera por plaza.

13. Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana.

14. Television ubicada en mueble o soporte, con acceso a canales
nacionales.

15. Teléfono en habitacion.

16. Servicio telefoénico con discado directo (interno, nacional e internacional)

en cada habitacion.

Areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1 Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado
(agua caliente, centralizada, las 24 horas).
2 Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos.
Juego de toallas por huésped (cuerpo).
4. Amenities de limpieza (champdu, jabdn, papel higiénico de repuesto).
Servicios:

1. Servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion.
Servicio de alimentos y bebidas a la habitacién (12 horas).

3. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

4. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

5. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

6. Servicio adicional a peticion del huésped (cama extra).
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Requisitos que el hotel Nivel 5 no cumple (ver anexo 13):

Accesos:

1. Ascensor(es) para uso de huéspedes, si el establecimiento posee tres o
mas pisos incluyendo planta baja. No aplica a establecimientos

existentes, ni edificios patrimoniales.
Areas de clientes-general:
1. Servicio de bar dentro del establecimiento.
Areas de clientes-habitaciones:
1. Funda de lavanderia.
Areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. lluminacion independiente sobre el lavamanos.
2. Juego de toallas por huésped (manos).

3. Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.
4. Amenities de limpieza (vaso).
Servicios:
1. Servicio de lavanderia propio o contratado.
2. Servicio de planchado propio o contratado y/o plancha a disposicion del
huésped.
3. Contar con formas de pago que incluya tarjeta de crédito y/o débito,

voucher.

De acuerdo a los datos obtenidos en la matriz de cumplimiento para hoteles,
el hotel Nivel 5 registra el siguiente nivel de acatamiento de acuerdo a los criterios

estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico:
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Gréfico 13
Porcentaje de cumplimiento del hotel Nivel 5
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

En instalaciones generales el hotel cumple con el 100% de los requisitos
estipulados por el Reglamento ya que cuenta con estacionamiento propio,
generados de emergencia, agua caliente en cuartos de bafio, cuenta con al
menos dos servicios adicionales, acondicionamiento térmico y areas de uso

exclusivo para el personal.

Respecto al area de accesos el hotel cumple con el 50% de los
requerimientos ya que cuenta con una entrada principal y no cumple el 50% de

los requisitos ya que no tiene ascensor.

En area de clientes-general el hotel cumple con el 67% de los
requerimientos ya que cuenta con area de vestibulos y restaurante y no cumple

el 33% de los requisitos ya que no tiene servicio de bar.

En area de clientes-habitaciones el hotel cumple el hotel cumple con el
94% de los requerimientos ya que cuenta con habitaciones para personas con
discapacidad, habitaciones con cuarto de bafio, acondicionamiento térmico,

habitaciones insonorizadas, casilleros de seguridad, cerradura para puerta,
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almohada extra, porta maletas, closet o armario, silla, luz de velador, cortinas,
television y teléfono y no cumple con el 6% de los requisitos ya que no cuentan

con funda de lavanderia en la habitacion.

En &rea de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hotel cumple con el
50% de los requerimientos ya que cuenta con agua caliente en duchas de cuarto
de bafio, espejo de medio cuerpo sobre lavamanos, juego de toallas y amenities
de limpieza, y no cumple con el 50% de los requisitos ya que no tiene iluminacion
independiente sobre el lavamanos, juego de toalla de manos, toalla de piso y

articulo de bafio (vaso).

Por otra parte, es importante mencionar que en servicios el hotel cumple
con el 67% de los requerimientos ya que cuenta con servicio de despertador,
servicio de alimentos y bebidas, personal profesional, personal que hable por lo
menos un idioma extranjero, pozo séptico y servicios adicionales, y no cumple
con el 33% de requisitos debido a que no tiene servicio de lavanderia, servicio

de planchado y formas de pago.

Tabla 22
Datos generales del Hotel Manzana Real

Datos del Hotel

Nombre: Manzana Real Categoria: 2 Estrellas

Direccion: Av. Capitan Villanuevay  Teléfono: 2702-728
Sor Maria Troncatti

Representante Legal: Cando Maria
Guadalupe

Numero de habitaciones: 30 Numero de plazas: 42

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hotel Manzana Real si cumple (ver anexo 14):

Instalaciones generales:

1. Generador de emergencia (sistema de iluminacion de emergencia).

2. Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
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calefaccion artificial.
3. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo privado).
Area de clientes general:
1. Area de vestibulos (recepciéon con mobiliario).
Area de clientes habitaciones:

1. Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado.

2. Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion mecanica
y/o natural.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.

Cerradura para puerta de acceso de habitacion.

Closet o armario.

Silla, silléon o sofa.

N o o M w

Luz de velador o cabecera por plaza.

8. Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana.

9. Television ubicada en mueble o soporte, con acceso a canales
nacionales.

10. Sistemas de comunicacion.

11. Servicio telefénico con servicio nacional e internacional desde la

recepcion con transferencia de llamadas al teléfono en cada habitacion.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado.

2. Espejo sobre el lavamanos.

3. Juego de toallas por huésped (cuerpo).

4. Amenities de limpieza (champu, jabon, papel higiénico de repuesto).
Servicios:

1. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

2. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
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publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hotel Manzana Real no cumple (ver anexo 14):
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Juego de toallas por huésped (manos).

2. Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

3. Amenities de limpieza (vaso).

Servicios:

1. Servicio de planchado (plancha a disposicion del huésped).
2. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias

laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

En cuanto a los requisitos de cumplimiento para hoteles segun el reglamento,
el hotel Manzana Real registra el siguiente porcentaje de acatamiento de

acuerdo a los cinco criterios detallados a continuacion:

Gréfico 14
Porcentaje de cumplimiento del hotel Manzana Real
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Nota Elaboracion propia con base a informacién obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

El hotel Manzana Real cumple el 100% de requisitos en cuanto a

instalaciones generales ya que cuenta con generador de emergencia,
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acondicionamiento térmico y areas de uso exclusivo para el personal,

En areas de clientes-general cumple el 100% de requisitos ya que cuenta
con area de vestibulos.

En areas de clientes-habitaciones el hotel cumple con el 100% de los
requisitos ya que cuenta con habitaciones con cuarto de bafo,
acondicionamiento térmico, casilleros de seguridad, cerradura para puertas,
closet o armario, silla, luz de velador, cortinas, television, sistemas de
comunicacién y servicio telefénico.

En areas de clientes-cuartos de bafio y aseo privado el hotel cumple el
57% de los requerimientos ya que cuenta con agua caliente en duchas de cuarto
de bafo, espejo sobre el lavamanos, juego de toallas y amenities de limpieza, y
no cumple el 43% de los requisitos ya que no cuenta con toalla para manos,
toalla de piso para salida de ducha y vaso.

En cuanto a servicios el hotel cumple con el 50% de los requerimientos ya
gue cuenta con personal que hable por lo menos un idioma extranjero no cumple
el 50% debido que no cuenta con servicio de planchado y no cuenta con personal

gue hable al menos un idioma extranjero.

Hostales del cantén Macas

Tabla 23
Datos generales del Hostal Internacional

Datos del Hostal

Nombre: Internacional Categoria: 3 Estrellas

Direccién: Guamote Entre 10 de Teléfono: 2702-151
agosto Y Tarqui

Representante Legal: Torres Torres
Rémulo Eduardo

Numero de habitaciones: 25 Numero de plazas: 56

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.
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Requisitos que el hostal Internacional si cumple (ver anexo 15):

Instalaciones generales:

1. Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones
del establecimiento.

2. Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

3. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) y area
de comedor).

Accesos:

1. Una entrada principal de clientes y otra de servicios.

Area de clientes-habitaciones:

1.

© 00 N o O

Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las
especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de preferenciaen
la planta baja del establecimiento.

Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado.
Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccibn mecanica
y/o natural).

Servicio telefonico con discado directo interno, nacional e internacional en
cada habitacion.

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Portamaletas.

Closet, armario o colgador de ropa.

Escritorio 0 mesa.

. Silla, sillén o soféa.
11.
12.

Luz de velador o cabecera en habitacion.
Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.

Janneth Alexandra Cabrera Galarza
Carmen Victoria Riera Gutierrez Pagina 84



éEJi Universidad de Cuenca

éunlzmnm;mu
-

Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido (las 24 horas, centralizada).
2. Juego de toallas por huésped (cuerpo).
Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos.
4. Amenities de limpieza (champu, jabon, papel higiénico de repuesto).
Servicios:

1. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Internacional no cumple (ver anexo 15):
Area de clientes-habitaciones:

1. Caja fuerte en la habitacion.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Juego de toallas por huésped (manos).
2. Secador de cabello a solicitud del huésped.

3. Amenities de limpieza (vaso por huésped).
Servicios:

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

2. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

3. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped

El hostal Internacional del canton Macas presenta los siguientes datos
obtenidos de la matriz de cumplimiento de requisitos obligatorios para hostales

de acuerdo al Reglamento de Alojamiento Turistico:
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Gréfico 15
Porcentaje de cumplimiento del hostal Internacional
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Nota: Elaboracién propia con base a informacién obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

En instalaciones generales el hostal cumple con el 100% de los
requerimientos ya que cuenta con estacionamiento propio, acondicionamiento

térmico y areas de uso exclusivo para el personal.

Respecto a accesos el hostal Internacional en su totalidad cumple con los
requisitos estipulados por el Reglamento ya que cuenta con una entrada
principal.

En area de clientes-habitaciones el hostal cumple con el 92% de los
requerimientos ya que cuenta con habitaciones para personas con discapacidad,
habitaciones privadas con cuarto de bafio, acondicionamiento térmico, servicio
telefonico, cerradura para puerta, almohada extra, porta maletas, closet o
armario, escritorio, silla, luz de velador y cortinas, y no cumple con el 8% de los

requisitos ya que no cuenta con caja fuerte en la habitacion.

En areas de clientes- cuarto de bafio y aseo privado el hostal registra un
65% de cumplimiento de requisitos ya que dispone de agua caliente, juego de

toallas para cuerpo, espejo de medio cuerpo sobre lavamanos, champu, jabén y
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papel higiénico de repuesto y un 35% de requisitos no cumple debido a que no
brindan juego de toallas de manos, secador de cabello a solicitud del huéspedy

en amenities de limpieza no tiene vaso.

De acuerdo a servicios el hostal cumple con el 25% de requerimientos ya
que cuenta con pozo séptico y no cumple con el 75% de requisitos ya que no
dispone de formas de pago, personal profesional y personal que hable por lo

menos un idioma extranjero.

Tabla 24
Datos generales del Hostal Los Copales

DATOS DEL HOSTAL

Nombre: Los Copales Categoria: 3 estrellas

Direcciéon: Amazonas, entre 10 de Teléfono: 2704-092
agosto y Domingo Comin

Representante legal: Plaza
Samaniego Lilia Amparo

Numero de habitaciones: 12 Numero de plazas: 22

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Los Copales si cumple (ver anexo 16):
Instalaciones generales:

1. Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones
del establecimiento.

2. Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

3. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) y area

de comedor).
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Accesos:
1. Una entrada principal de clientes y otra de servicios.
Area de clientes-habitaciones:

1. Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las
especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de preferenciaen
la planta baja del establecimiento.

2. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado.

3. Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de

enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccibn mecanica

y/o natural).

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Portamaletas.

Closet, armario o colgador de ropa.

Luz de velador o cabecera en habitacion.

© 0o N o 0 &

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado y/o
compartido (las 24 horas, centralizada).

2. Juego de toallas por huésped (cuerpo y manos).
Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos.

4. Amenities de limpieza (champdu, jabdn, vaso por huésped, papel higiénico
de repuesto).

Servicios:

1. Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Los Copales no cumple (ver anexo 16):
Area de clientes-habitaciones:

1. Servicio telefénico con discado directo interno, nacional e internacional en

cada habitacion.
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2. Caja fuerte en la habitacion.
3. Escritorio o mesa.

4. Silla, sillon o sofa.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:
1. Secador de cabello a solicitud del huésped.
Servicios:

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

2. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.

3. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

Segun los datos obtenidos en la matriz de cumplimiento de requisitos
obligatorios, el hostal Los Copales registra los siguientes datos de acuerdo a

cinco criterios estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

Gréfico 16
Porcentaje de cumplimiento del hostal Los Copales

Cumplimiento de Normativa
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.
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En instalaciones generales el hostal cumple con el 100% de los
requerimientos ya que cuenta con estacionamiento propio, acondicionamiento

térmico y areas de uso exclusivo para el personal.

Respecto a accesos el hostal Los Copales en su totalidad cumple conlos
requisitos estipulados por el Reglamento ya que cuenta con una entrada
principal.

En area de clientes-habitaciones el hostal cumple con el 69% de los
requerimientos ya que cuenta con habitaciones para personas con discapacidad,
habitaciones privadas con cuarto de bafio, acondicionamiento térmico, cerradura
para puerta, almohada extra, porta maletas, closet o armario, luz de velador y
cortinas, y no cumple con el 31% de los requisitos ya que no cuenta con caja
fuerte en la habitacion, servicio telefonico, escritorio y silla.

De acuerdo a areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hostal
cumple registra el 80% de cumplimiento de requisitos ya que cuenta con agua
caliente en duchas de cuarto de bafo, juego de toallas, espejo de medio cuerpo
sobre lavamanos y amenities de limpieza, a excepciéon del 20% de requisitos que

no cumple ya que no cuenta con secador de cabello a solicitud del huésped.

De acuerdo a servicios el hostal cumple con el 25% de requerimientos ya
gue cuenta con pozo séptico y no cumple con el 75% de requisitos ya que no
dispone de formas de pago, personal profesional y personal que hable por lo
menos un idioma extranjero.

Tabla 25
Datos generales del Hostal Plaza
Datos del Hostal

Nombre: Plaza Categoria: 3 Estrellas
Direccion: 10 de agosto y Amazonas Teléfono: 2701-683

Representante Legal: Plaza
Samaniego Julio Marlon

Numero de habitaciones: 21 Numero de plazas: 41

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.
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Requisitos que el hostal Plaza si cumple (ver anexo 17):

Instalaciones generales:

1. Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones
del establecimiento.

2. Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial.

3. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) y area

de comedor).
Accesos:

1. Una entrada principal de clientes y otra de servicios.

Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafo y aseo privado.

2. Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion mecanica
y/o natural).

Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.

Portamaletas.

Closet, armario o colgador de ropa.

Luz de velador o cabecera en habitacion.

N o a0 b~ w

Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.
Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privadoy/o
compartido (las 24 horas, centralizada).
2. Juego de toallas por huésped (cuerpo y manos).
3. Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos.
4. Amenities de limpieza (champu, jabon, papel higiénico de repuesto).
Servicios:

1. Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias

laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.
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Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Plaza no cumple (ver anexo 17):

Area de clientes-habitaciones:

1.

6.

Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las
especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de preferenciaen
la planta baja del establecimiento.

Servicio telefonico con discado directo interno, nacional e internacional en
cada habitacion.

Caja fuerte en la habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.
Escritorio o mesa.

Silla, silléon o sofa.

Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1.
2.

Secador de cabello a solicitud del huésped.

Amenities de limpieza (vaso por huésped).

Servicios:

1.

Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.
Contar con formas de pago que incluya tarjeta de crédito y/o débito,

voucher.

De acuerdo a la informacién obtenida en la matriz de cumplimiento sobre los

requisitos para hostales, el hostal Plaza cumple con el siguiente porcentaje de

acatamiento:
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Grafico 17
Porcentaje de cumplimiento del hostal Plaza
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

En instalaciones generales el hostal cumple con el 100% de los
requerimientos ya que cuenta con estacionamiento propio, acondicionamiento

térmico y areas de uso exclusivo para el personal.

Respecto a accesos el hostal en su totalidad cumple con los requisitos

estipulados por el Reglamento ya que cuenta con una entrada principal.

En area de clientes-habitaciones el hostal cumple con el 54% de los
requerimientos ya que cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio,
acondicionamiento térmico, cerradura para puerta, porta maletas, closet o
armario, luz de velador y cortinas, y no cumple con el 46% de los requisitos ya
gue no cuenta con caja fuerte en la habitacion, servicio telefonico, escritorio y

silla, habitaciones para personas con discapacidad y almohada extra.

De acuerdo a areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hostal
cumple registra el 67% de cumplimiento de requisitos ya que cuenta con agua
caliente en duchas de cuarto de bafio, juego de toallas, espejo de medio cuerpo
sobre lavamanos y amenities de limpieza, a excepcion del 33% de requisitos que
no cumple ya que no cuenta con secador de cabello a solicitud del huésped y

vaso
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De acuerdo a servicios el hostal cumple con el 50% de requerimientos ya
gue cuenta con personal profesional y pozo séptico y no cumple con el 50% de
requisitos ya que no dispone de formas de pago y personal que hable por lo

menos un idioma extranjero.

Tabla 26
Datos generales del Hostal Casa Blanca

Datos del Hostal

Nombre: Casa Blanca Categoria: 3 Estrellas
Direccion: Soasti Y Sucre Teléfono: 2700-195

Representante Legal: Ricaurte
Davalos Washington Alberto

NUumero de habitaciones: 18 Numero de plazas: 23

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por parte de los gerentes de los

establecimientos de alojamiento turistico.

Requisitos que el hostal Casa Blanca si cumple (ver anexo 18):
Instalaciones generales:

1. Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones
del establecimiento.
2. Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o

calefaccion artificial.
Accesos:
1. Una entrada principal de clientes y otra de servicios.
Area de clientes-habitaciones:

1. Habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado.

2. Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: sistema de
enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion mecanica
y/o natural).

3. Servicio telefonico con discado directo interno, nacional e internacional en

cada habitacion.
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Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.
Almohada extra a peticion del huésped.
Portamaletas.

Closet, armario o colgador de ropa.

Luz de velador o cabecera en habitacion.
Cortinas o persianas, pueden ser sustituidos por puerta interior de la

ventana.

Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1.

Agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafo y aseo privado y/o
compartido (las 24 horas, centralizada).
Juego de toallas por huésped (cuerpo y manos).

Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos.

4. Amenities de limpieza (champdu, jabon, papel higiénico de repuesto).

Servicios:

1

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

Contar al menos con personal profesional o certificado en competencias
laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento.
Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red

publica de alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico.

Requisitos que el hostal Casa Blanca no cumple (ver anexo 18):

Instalaciones generales:

1. Contar con areas de uso exclusivo para el personal (cuartos de bafio y

aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) yarea

de comedor).

Area de clientes-habitaciones:

1.

2.

Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las
especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de preferenciaen
la planta baja del establecimiento.

Caja fuerte en la habitacion.
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3. Escritorio o mesa.

4. Silla, sillébn o sofa.

Area de clientes-cuarto de bafio y aseo privado:

1. Secador de cabello a solicitud del huésped.
2. Amenities de limpieza (vaso por huésped).
Servicios:

1. Contar al menos con personal que hable al menos un idioma extranjero,

en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

Segun los datos obtenidos de la matriz de cumplimiento para hostales, el
hostal Casa Blanca cumple con el siguiente porcentaje de acatamiento de

acuerdo a los criterios estipulados por el Reglamento de Alojamiento:

Gréfico 18
Porcentaje de cumplimiento del hostal Casa Blanca

Cumplimiento de Normativa

.~ 25%
Servicios 75%

Areas de clientes-Cuarto de bafio y aseo privado “ 75%
: - 31%
Areas de clientes-Habitaciones L 69%

0%
Aesos . 100%

. 33%
Instalaciones Generales & 67%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
m Nocumple ®Sicumple

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios
estipulados por el Reglamento de Alojamiento Turistico.

En instalaciones generales el hostal cumple con el 67% de los
requerimientos ya que cuenta con estacionamiento propio y acondicionamiento
térmico y no cumple el 33% de los requisitos ya que no cuenta con areas de uso

exclusivo para el personal.
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Respecto a accesos el hostal en su totalidad cumple con los requisitos estipulados por

el Reglamento ya que cuenta con una entrada principal.

En areas de clientes-habitaciones el hostal cumple con el 69% de los
requerimientos ya que cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio,
acondicionamiento térmico, cerradura para puerta, servicio telefénico, almohada
extra, porta maletas, closet o armario, luz de velador y cortinas y no cumple el
31% de requisitos ya que no cuenta con habitaciones para personas con

discapacidad, caja fuerte en habitacién, escritorio, sillén.

Respecto a areas de clientes-cuarto de bafio y aseo privado el hostal
cumple con el 67% de los requerimientos ya que cuenta con agua caliente en
duchas de cuarto de bafo, juego de toallas, espejo de medio cuerpo sobre
lavamanos, y amenities de limpieza, y no cumple el 33% de los requisitos ya que
no tiene secador de cabello y vaso.

Finalmente, es importante sefalar que en servicios el hostal cumple con
el 75% de los requerimientos ya que cuenta con formas de pago, personal
profesional y pozo séptico, y no cumple con el 25% de los requisitos debido a

gue no dispone de personal que hable al menos un idioma extranjero.

Cuadro resumen de cumplimiento de normativa de hoteles de Sucuay

Macas.

A continuacion, se presenta un cuadro resumen del nivel de cumplimiento de la
normativa de los hoteles de Sucla y Macas, cabe indicar que las areas
evaluadas estan en relacion directa con la categoria y la tipologia de cada uno
de los establecimientos, es asi que en algunos hoteles se tiene cinco o seis areas

de evaluacion.

Los resultados obtenidos se muestran a continuacion:
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Gréfico 19

Porcentaje de cumplimiento de normativa de hoteles de Sucua y Macas
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios estipulados por el Reglamento de Alojamiento

Turistico
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De acuerdo al andlisis de los datos obtenidos en el programa de Tableau
Public las barras de color tomate que mas se acercan a uno corresponden al
100% de cumplimiento y las barras de color azul pertenecen al no cumplimiento

representado menos del 100%.

Se ha realizado un analisis global de las areas de dos hoteles de Sucua y
tres hoteles de Macas, como se puede notar en el 40% de los establecimientos
la principal falencia esta en el area de servicios ya que los establecimientos no
cuentan con el personal profesional o certificado en competencias laborales,

ademas no cuentan con personal que habla por lo menos un idioma extranjero.

En las areas de clientes-general también se puede observar una
deficiencia significativa del 20% de los hoteles, ya que no tiene recepciéon con

mobiliario.

Finalmente, se constatd que en area de accesos el 20% de hoteles no
tiene una entrada principal para clientes al area de recepcion y otra de servicio,
por lo que hay una falencia principal que debe ser analizada y tomada en cuenta

en el proyecto.

Cuadro resumen de cumplimiento de normativa de hostales de Sucuay

Macas

Es importante también definir el nivel de cumplimiento de la normativa de la
tipologia de hostales de Sucua y Macas, cabe recalcar que las areas estan en
relacion con la categoria y la tipologia de cada establecimiento, es asi que en
algunos hostales se tiene cuatro o cinco areas a evaluar, la misma que se

presenta a continuacion.
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o.5S 1.0 0.0 o.5S 1.0
= Si cumple &= No cumple
Hostal Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado 1,000 | 0,000
Athenas Areas de cliente-Habitaciones I ©.cc0 W o.120
Servicios I 0.330 I 0.0
nstalaciones Generales 0,000 I 000
Hostal Casa Accesos I 000 | 0,000
Blanca Servicios I 0.750 I 0.250
Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado | I ©.750 - 0,250
Areas de cliente-Habitaciones I ©.cs0 I 0.:10
nstalaciones Generales I 070 _ 0,330

Hostal Ciro  Servicios I 1000 | 0,000
nstalaciones Generales I 1 000 | 0,000
Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || | | I 1.000 | 0.000
Areas de cliente-Habitaciones I 0.750 I 0.250
Hostal Frago Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || I 1.000 | 0,000
Areas de cliente-Habitaciones I 0.500 I 0500
Servicios I 0.330 | B30
nstalaciones Generales 0,000 _ 1,000
Hostal Servicios _ 1,000 | 0,000
Gadiel nstalaciones Generales I 000 | 0,000
Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || NI 1.000 | 0,000
Areas de cliente-Habitaciones I .70 _ 0,330
Hostal Gyna Instalaciones Generales _ 1,000 | 0,000
Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || NN 2.000 | 0,000
Areas de cliente-Habitaciones I ©.500 I C.so0
Servicios I 0.330 I .70
Hostal Inter Instalaciones Generales I 2000 | 0,000
nacional Accesos I 1 000 | 0,000
Areas de cliente-Habitaciones I 0520 l 0,080
Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado _ 0,650 - 0,350
Servicios - 0,250 - e
Hostal Instalaciones Generales I 1 000 | 0,000
Jennifer's  Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado | | NI 1.000 | 0,000
Areas de cliente-Habitaciones _ 0,880 . 0,120
Servicios I 0570 I 0.330

Hostal Los nstalaciones Generales I 2 .0c0 | 0,000
Copales Accesos I 2 .000 | 0,000

Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || NN ©.s00 I 0.200

Areas de cliente-Habitaciones I ©.cso - 0,310

Servicios I ©.250 I 2. S0
Hostal Servicios B - ~C" "2
Orellana Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || NN 1.000 | 0,000

Areas de cliente-Habitaciones I C.c30 o170

nstalaciones Generales 0,000 I . 000

Hostal Plaza Instalaciones Generales _ 1,000 | 0,000

Accesos I 1000 | 0,000

Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || NN ©.750 - 0,250

Areas de cliente-Habitaciones I o.540 I ©.2<0

Servicios B I .00

Hostal nstalaciones Generales I 1000 | 0,000
Romanzas Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || ] NI :.000 | 0,000
Areas de cliente-Habitaciones I © 550 - 0,120
Servicios I 0.330 I 0.c70
Hostal nstalaciones Generales I 1000 | 0,000
Yannel Areas de cliente-cuarto de bafio y aseo privado || | | | N 1.000 | 0,000
Areas de cliente-Habitaciones I 0570 - 0,330
Servicios I ©.500 I 00
Graéfico 20. Porcentaje de cumplimiento de normativa de hostales de Suctlia y Macas. Elaboracion
propia con base a informacion obtenida sobre los requisitos obligatorios estipulados por el
Reglamento de Alojamiento Turistico.
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Se ha realizado un analisis global de las areas de nueve hostales de Sucua
y cuatro hostales de Macas, como se puede notar la principal falencia del 62 % de
los establecimientos se encuentra en el area de servicios, debido a que los hostales
no cuentan con personal profesional o certificado en competencias laborales,

ademas de no contar con personal que hable por lo menos un idioma extranjero.

En las é&reas generales también se puede observar una deficiencia
significativa del 23% de los hoteles, ya no cuentan con estacionamiento propio o
contratado dentro o fuera de las instalaciones del establecimiento, de la misma
manera no cuenta con areas de uso exclusivo para el personal, cuartos de bafio y
aseo, area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) y area de

comedor.

Finalmente, se ha encontrado falencias en las areas de clientes-habitaciones
ya que los establecimientos no cuentan con habitaciones para personas con
discapacidad, ademas de no contar con servicio telefonico y caja de seguridad en

las habitaciones.

Con el objetivo de elaborar un proyecto mas amplio se considera importante
dar a conocer la oferta y la demanda turistica que tiene los cantones objetos de
estudio, con la finalidad de saber cdmo afecta y ayuda la misma en los cantones y
qué tipo de oferta de productos complementarios presentan y a qué tipo de

demanda van dirigidos estos productos.

1.5.1 Ofertaturistica del cantén Sucua

En el cantdn Sucua segun el catastro de la Unidad de Turismo de Sucua, se
registra dentro de su oferta de servicios turisticos, los siguientes establecimientos
de alojamiento, alimentos y bebidas y parques de atracciones (Unidad de Turismo
de Sucua, 2018).
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Tabla 27
Establecimientos del cantén Sucla

Establecimientos del cantén SucuUa

Tipo de NUmero

establecimiento

Alojamiento Hosteria 2
Hostal 9
Hotel 2

Alimentos y Bebidas Restaurante 12
Fuente de soda 3
Bar 6
Cafeteria 1

Parques de atracciones Termas y balnearios 3
Discoteca 3
Sala de recepciones y 1

banquetes

Nota: Elaboracion propia con base al Catastro Turistico, informacién adaptada de documento digital

entregado por la Unidad de Turismo de Sucua.

De la misma manera SucuUa cuenta con atractivos turisticos naturales, sitios
de recreacién y esparcimiento, recursos culturales y etnograficos distribuidos dentro

del cantén detallado a continuacion:
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Tabla 28
Atractivos turisticos del cantén Sucua

Atractivos turisticos del cantéon Sucua

Tipo de atractivo Denominacion
Naturales Rio Upano
Parque Botanico
Cuevas de San Luis del Upano
Cascadas Tuna Karamte
Cascada Kumbants
Piedra del Mono
Mirador Upano
Balneario Yawi
Conservacion ecolégica Yampinkia
Finca del Piura
Reserva Tuntiak Nunkee
Culturales Muebles rasticos Sucua
Piedra Madera y Arte
Cultura Shuar
Museo Municipal
Sitios de recreacién y Complejo acuatico Aventura Amazoénica
esparcimiento
Balneario el Tesoro

Recursos etnograficos Petroglifos del Abuelo

Nota: Elaboracion propia con base al Catastro Turistico, informacién adaptada de documento digital

entregado por la Unidad de Turismo de Sucua.
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1.5.2 Oferta turistica del canton Macas
En el cantdon Macas se registra una importante oferta de servicios turisticos

detallados a continuacion (Ministerio de Turismo de Macas, 2018).

Tabla 29
Establecimientos del cantén Macas

Establecimientos del cantén Macas

Tipo de Numero

establecimiento

Alojamiento Hostal 4
Hostal Residencia 11
Hosteria
Hotel
Hotel Residencia 4
Pension

Alimentos y Bebidas Restaurante 26
Fuente de soda 7
Bares 11

Parques de atracciones Sala de recepcionesy 2
banquetes
Salén de baile 6
Discotecas 3
Balneario 4
Centro de recreacion 1
turistica

Agencias de viajes Agencias de viajes 8

Nota: Elaboracion propia con base al Catastro Turistico, informacién adaptada de documento digital

entregado por el Ministerio de Turismo de Macas.
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Tabla 30
Atractivos turisticos del cantén Macas

Atractivos turisticos del cantén Macas

Tipo de atractivo Denominacién
Naturales Cuevas de Tayuza
Cascadas de Chupiankas
Granja Ecoturistica Huerto el Edén
Mirador El Quilamo
Cascadas del Alto Macuma
Mirador loma del Tigrillo
Cascada de Musap
Rio Jurumbaino
Valle del rio Upano
Cascada de los Arapicos
Sitios de recreacion y Zoolégico Fatima
esparcimiento Complejo Las Piscinas
Cabafas Macabeitas
Rancho Alegre
Parque La Familia
Parque Recreacional
Parque ecoldgico La Cascada
Culturales Pasaje turistico de la calle Domingo
Comin
Mirador de la Emisora Voz del Upano
Parque Civico
Recursos etnograficos Complejo arqueoldgico Wapula

Museo Etnografico

Nota: Elaboracion propia con base al Catastro Turistico, informacién adaptada de documento digital
entregado por el Ministerio de Turismo de Macas.
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A continuacion, se presenta un cuadro resumen de la oferta turistica del

cantdén Sucua y Macas.

Tabla 31
Cuadro resumen de la oferta turistica de Sucta y Macas
SUCUA MACAS
Alojamiento 13 29
Alimentos y bebidas 22 44
Parques de atracciones 7 16
Agencias de viajes 8

Nota: Elaboracién propia con base al Catastro Turistico, informacion adaptada de documento digital

entregado por la Unidad de Turismo de Sucua y el Ministerio de Turismo de Macas.

En cuanto a la oferta de los cantones de Sucua y Macas, se puede observar en las
tablas 27 y 29 que contribuyen directamente al turismo, ya que cuenta con una
variada infraestructura de alojamiento como; hoteles, hostales, hostal residencia,
hotel residencia, pension y hosterias, de la misma manera el turista puede realizar
una diversidad de actividades en los diferentes parques de atracciones como;
termas y balnearios, discotecas, centros de recreacion turistica, salas de
recepciones y banquetes, también degustar de las comidas y bebidas tipicas asi
como la comida nacional en los diferentes restaurantes, fuentes de soda, bares y
cafeterias de estos cantones con un precio accesible. Dentro de la oferta se
encuentran también un sin namero de atractivos turisticos naturales, culturales, de
recreacion y esparcimiento y etnograficos que se muestran en las tablas 28 y 30
siendo indispensables para la actividad turistica ya que los visitantes pueden
realizar diferentes actividades como; rafting, kayak, canopy, escalada, senderismo
entre otras.

Es importante para este proyecto conocer la oferta de los cantones ya que nos
permite impulsar a los establecimientos turisticos hacia una mejora continua con el

fin de brindar al turista tanto nacional como extranjero un servicio de excelencia.
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1.5.3 Demanda
Para determinar la demanda se utilizé informaciéon del Ministerio de Turismo

del Ecuador, el Ministerio de Turismo de Macas y la Unidad de Turismo de Sucua.

Segun el Ministerio de Turismo del Ecuador la llegada de turistas extranjeros
al Ecuador registré un crecimiento anual de 6,1% en comparacion al afio 2016. En
el 2017 llegaron 1,2 millones de turistas extranjeros motivados por vacaciones,
recreo y ocio, seguido por visitas a familiares y amigos, el turista extranjero tiene un
promedio de 36 afios y realizan actividades de turismo cultural con un 58,9%
(Ministerio de Turismo, 2018).

15.3.1 Demanda turistica de la provincia de Morona Santiago

De acuerdo al Turismo Interno Nacional en el afio 2017 se registraron los
siguientes datos, en la provincia de Morona Santiago:

Tabla 32
Turismo Interno Nacional

Numero de viajes al afio por familia De 2 a 3 viajes

Numero de personas por viaje De 3 a 4 personas

Nota: Elaboracién propia con base al Catastro Turistico, informacion adaptada de documento digital

entregado por el Ministerio de Turismo de Macas.

Tabla 33
Fechas de viaje

Fechas de viaje

Entre semana 18%
Feriados 32%
Fin de semana 50%

Nota: Elaboracion propia con base al Catastro Turistico, informacién adaptada de documento digital

entregado por el Ministerio de Turismo de Macas.
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Tabla 34
Motivos de viaje

Motivos de viaje

Visita a familiares y amigos 47%
Recreo y ocio 32%
Religion 5%

Otros 16%

Nota: Elaboracién propia con base al Catastro Turistico, informacion adaptada de documento digital
entregado por el Ministerio de Turismo de Macas.

De acuerdo al Turismo Receptor de Morona Santiago, en el afio 2017 se
registraron 6,219 turistas en la provincia, los cuales representan al 0,4 % del total
de visitas nacionales con un decrecimiento de 8,1% en comparacion al afio 2016

(Ministerio de Turismo de Macas, 2017).

En cuanto a los datos obtenidos se puede observar que la provincia de
Morona Santiago es conocida por turistas nacionales y extranjeros que visitan el
lugar por motivos de recreo y ocio y visitas a familiares y amigos, siendo esta ultima
la mas importante pues es un factor significativo para que la ocupacion en los
establecimientos de alojamiento de hoteles y hostales haya decrecido de manera
considerable en los dos ultimos afios ya que los turistas se quedan a pasar sus
vacaciones en las casas de los familiares y amigos, afiadiéndole a esto los conflictos
gue se han presentado en la region como los enfrentamientos entre las etnias
culturales y las autoridades, asi como también por los desastres naturales que se
dan frecuentemente como los deslizamientos de tierras en las vias de acceso a la

region.
1.5.3.2 Demandaturistica del canton Sucua

En el afio 2015 se incrementaron las visitas de turistas nacionales y

extranjeros al canton SucuUa, registrando 18.956 personas por turismo y 16.180
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personas por otros motivos dentro de los cuales estan visitas a familiares y amigos,
religion y negocios, dando un total de 35.136 visitantes al canton (Unidad de Turismo
de Sucua, 2017).

En el afio 2017 el nimero de extranjeros que ingresaron al pais fue de
1.608.699 personas, se estima que en el canton Sucua ingresaron 16.230 personas
gue viajan por motivos de turismo, y visitas a familiares y amigo tal como se observa
en la tabla 35 (INEC, 2018) s.

De acuerdo a la Unidad de Turismo del cantdon Sucla se registraron los

siguientes datos:

Tabla 35
Estadistica de ingreso de visitantes al canton Sucua afio 2017
Motivos Otros motivos Turistas Total
Enero 554 365 919
Febrero 499 664 1163
Marzo 623 624 1247
Abril 504 556 1060
Mayo 587 511 1098
Junio 562 671 1233
Julio 615 704 1319
Agosto 673 811 1484
Septiembre 838 818 1656
Octubre 737 858 1595
Noviembre 704 962 1666
Diciembre 868 922 1790
Total 7764 8466 16230

Nota: Elaboracion propia con base al Catastro Turistico, informacién adaptada de documento digital

entregado por la Unidad de Turismo del cantén Sucua.
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Los datos analizados del cantdon Sucua corresponden al afio 2017 debido a
gue no existen cifras del afio 2018, asumiendo las autoridades que este periodo aun

no finaliza.

1.5.3.3 Demanda Turistica del canton Macas

Se conoce que 1.807.774 extranjeros ingresaron al pais en el afio 2018
durante el periodo correspondiente de enero a septiembre y de ellos se estima que:
Macas durante los periodos de enero, febrero, marzo y abril se registraron los

siguientes ingresos: (Ministerio de Turismo, 2018).

Tabla 36
Estadisticas de visitas cuatrimestres a Macas afio 2018
Mes Total, de Nacionales Extranjeros
visitas
Enero 45 34 11
Febrero 32 23 9
Marzo 76 58 18
Abril 32 19 13
TOTAL 140 100 40

Nota: Elaboracién propia con base al Catastro Turistico, informacion adaptada de documento digital

entregado por el Ministerio de Turismo de Macas.

Cabe senalar que las cifras que se estan manejando de ingreso de turistas a
Macas no son las adecuadas ya que no hay datos anteriores al afio 2017 y los datos
del afio 2018 corresponde al primer cuatrimestre, ya que el afio no se concluye aun,
es por este motivo que no se puede hacer un analisis completo de la demanda
porque no existe informacion en las paginas del Ministerio de Turismo ni en los
respectivos GADS, asi como tampoco en la investigacion de campo realizada en

Sucula y Macas.

Janneth Alexandra Cabrera Galarza
Carmen Victoria Riera Gutierrez Pagina 123



éE Universidad de Cuenca
1 ,‘i_/

De la misma manera es importante para este proyecto conocer la demanda
de los cantones, para saber si hay un crecimiento o decrecimiento de turistas y saber
cuales son las causas de los mismos, también permite analizar las fechas tentativas
que las personas visitan el lugar y cuéles son los principales motivos por los que
ellos viajan, para preparar a los establecimientos a que tomen decisiones a favor

del crecimiento y desarrollo de los cantones.
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CAPITULO II. NECESIDADES DE MEJORAMIENTO PARA EL PERSONAL
EN HOTELES Y HOSTALES SEGUN LAS AREAS DE LOS
ESTABLECIMIENTOS

2.1 Aplicacion de metodologia

Con base a los resultados de la evaluacion de los establecimientos de alojamiento
se propone la metodologia cuantitativa y cualitativa que consiste en encuestas a
empleados y huéspedes y entrevistas a los gerentes de los hoteles y hostales para
conocer las deficiencias del establecimiento y del personal para reforzar las mismas

mediante un plan de mejoramiento.

a) Aplicacion de encuesta a empleados

Para la aplicacion de encuestas al personal operativo se ha considerado
importante aplicar la encuesta a todas las personas que trabajan en los
establecimientos de alojamiento turistico siendo doce los encuestados de los
hoteles, y veinte y uno encuestados de los hostales, para obtener datos mas

veridicos para la propuesta de un plan de mejoramiento (ver anexo 19 y 20).

b) Aplicacion de entrevista a gerentes

Del mismo modo, se entrevisto al gerente de cada establecimiento con el fin de
conocer las falencias que ellos consideran que tienen los hoteles y hostales y su
personal, ademas de conocer la orientacion que ellos brindan a sus empleados (ver

anexo 21y 22).

c) Aplicacion de encuesta a huéspedes

Para la aplicacién de la encuesta a los huéspedes se tomé en cuenta los clientes
hospedados en cuatro hoteles y trece hostales del canton Suctua y Macas, durante
el periodo de fiestas de Sucuta del 15 de noviembre al 3 de diciembre del 2018, las
fechas han sido seleccionadas ya que es cuando mas afluencia de clientes tienen

los establecimientos de alojamiento (ver anexo 23 Y 24).
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Para el siguiente estudio se consideran 4 hoteles: hotel Barza, hotel Don Guimo
del cantén Sucua, y hotel Heliconia, hotel Nivel 5 del cantén Macas, ya que el hotel
Manzana Real asentado en el cantén Macas al momento se encuentra cerrado por
motivos de restauracién y cambio de administracion.

En cuanto a los hostales son 13: Gadiel, Orellana, Frago, Jennifer's, Yannel,
Gyna, Romanzas, Athenas, Ciro que corresponden al canton Sucua; y los hostales

Internacional, Los Copales, Plaza, Casa Blanca del canton Macas.

2.2 Determinacion de la muestra

Para la aplicacion de encuestas a los huéspedes se aplicé la muestra probabilistica
con la finalidad de obtener datos mas veridicos, para lo cual se utiliz6 el proceso
gue se detalla continuacion:

- Célculo del tamafio de una muestra representativa de la poblacion.

- Seleccién de los elementos muestrales “casos” de manera que al inicio todos

tengan la misma posibilidad de ser elegidos.

Para calcular una muestra probabilistica, se tom6 como referencia el minimo
de error estandar de 0,05 para encontrar una respuesta representativa al objeto de
estudio con cierta posibilidad de error. La certeza total siempre es igual a uno, las
posibilidades a partir de esto son “p” de que si ocurra 'y “q” de que no ocurra, cuando
no tenemos marcos de muestreo previos, usamos un porcentaje estimado de 50%
es decir, asumimos que “p” y “q” seran de 50% de igual probabilidad o 0.50 en

términos de proporciones. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 221)

Para determinar la muestra de encuestas a los huéspedes se utilizé los

siguientes datos aplicados en la formula clasica:
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p= probabilidad de respuesta de 0,5 %
g= probabilidad de no respuesta de 0,5 %
e= margen de error 5% = 0,05%.

n= pig
e2
n= 05*05
0,052
n= 100

De esta forma se procedié a aplicar 100 encuestas distribuidas en los 17
establecimientos.

Para determinar el niamero de encuestas a los huéspedes en cada
establecimiento de alojamiento, se consideré importante obtener una muestra
representativa de cada establecimiento en relacion a su numero de plazas, dividido
para el total de plazas sumadas de los 17 establecimientos para obtener el
porcentaje de ocupacion; al resultado multiplicarlo por el nUmero de encuestas

totales que se deben realizar siendo en este caso 100 encuestas.

Porcentaje de ocupacion=
ndmero de plazas del hotel
plazas totales de los 17 establecimientos

68 plazas / 658 = 0,10%

Encuestas a realizarse=
porcentaje de ocupacion «+ namero representativo de encuestas
0,10% * 100 = 10 encuestas

Se tom6 como ejemplo un hotel para obtener el nUmero de encuestas que se
debe realizar, aplicando la misma férmula para todos los establecimientos

analizados, dando como resultado los siguientes datos:
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Tabla 37
Disefio Muestral de encuestas para cada establecimiento

Establecimiento Numero de plazas Numero de encuestas

por establecimiento

Hotel Don Guimo 68 10
Hotel Barza 39 6
Hotel Heliconia 71 11
Hotel Nivel 5 65 10
Hostal Romanzas 42 6
Hostal Gadiel 37 6
Hostal Frago 21 3
Hostal Yannel 20 3
Hostal Gyna 46 7
Hostal Athenas 22 3
Hostal Ciro 16 3
Hostal Orellana 28 4
Hostal Jennifer's 40 6
Hostal Internacional 57 9
Hostal Los Copales 22 3
Hostal Plaza 41 6
Hostal Casa Blanca 23 4
TOTAL 658 100

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del calculo de la muestra probabilistica.

2.3 Analisis de resultados

a. Encuesta a empleados
Encuestas a empleados de Hoteles
A continuacion, se presenta los resultados mas relevantes de las encuestas

aplicadas a doce empleados operativos de los cuatro hoteles de Sucua y Macas.
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1. Edad:
Edad
10 7
5 I 2 1 2
18anosa 26anosa 34afiosa 42afosa
25 afios 33 aflos  41afios 50afios

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la pregunta nimero uno, sobre

la edad del personal, se muestra que la mayoria son jévenes de 18 a 25 afios.

2. Género:
Género
10 7
5
. ”
0
Masculino Femenino

Se puede ver que el personal de los hoteles en su mayoria es femenino.

3. Contrato Laboral:

Contrato laboral
15

10
10
; . 2
0 |
Fijo Eventual

De la misma manera de acuerdo a la pregunta tres sobre el contrato laboral, la
mayoria del personal tiene un contrato fijo, siendo importante porque no hay un alto

porcentaje de rotacion.
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4. Formacion Académica:

Formacion Académica

10 8
5 3
1
, -
Primaria Bachiller Superior

En la pregunta niUmero cuatro, en cuanto a la formacion académica del personal
de los establecimientos hoteleros se obtuvo como resultado que la mayoria son
bachilleres; es decir que realmente no existe una especializacion en las areas de

hoteleria.
5. ¢En qué areas del hotel usted trabaja con més frecuencia?

Areas del hotel que trabaja con mas
frecuencia

6 6

Recepcion Habitaciones ~ AlimentosyBebidas

o N B OO

Las areas con mayor personal son en recepcion y habitaciones.

6. ¢El hotel cuenta con una induccion para el personal nuevo?

Induccién para el personal nuevo
9

3

Sl NO

OoON B O 0O
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El personal respondié que los establecimientos si tienen una induccion para el
personal nuevo pero que ellos no conocen los procesos de induccion, estos
resultados demuestran que el método que usan los establecimientos no es

conveniente para el personal.
7. ¢ El hotel tiene un Manual de procesos para las actividades de su trabajo?

Manualde procesosparalas
actividadesdesutrabajo

20
10

10
] 2
0

Sl NO

8. ¢Usted conoce claramente los procesos que debe realizar para su trabajo?

Conoce los procesos que debe
realizar para su trabajo

15 12

0

SI NO

De acuerdo a los resultados obtenidos de la pregunta nimero siete sobre si
el hotel tiene un manual de procesos y sobre la pregunta ocho si conoce claramente
los procesos que debe realizar, la mayoria del personal indica que el hotel si cuenta
con un manual de procesos y asi mismo sefialan conocer los mismo para realizar

su trabajo.
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9. ¢Usted tiene conocimiento en Atencion al Cliente?

Tiene conocimiento en Atencion al
Cliente

15 11

10

S NO

10. ¢ Conoce y entiende claramente las politicas, metas y objetivos del

establecimiento?

Conoceyentiendelaspoliticas,
metas y objetivos del
establecimiento

20 12
0
. [ ]
Sl NO

11. ¢ Las politicas del hotel son flexibles para considerar sus necesidades

personales?

Las politicas del hotel sonflexibles
para considerar sus necesidades

personales
20 12
10
0
0 ]
Sl NO

De acuerdo a los resultados obtenidos de las preguntas nimero nueve sobre el
conocimiento de atencion al cliente, la pregunta diez si conoce claramente las

politicas, metas y objetivos del establecimiento y la pregunta once sobre si las
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politicas son flexibles, la mayoria del personal indica que si tienen conocimientos de
atencion al cliente, aunque son basicos, de igual manera la mayoria sefala que si
conoce Yy entiende las politicas, metas y objetivos del establecimiento las mismas

gue son flexibles para considerar sus necesidades personales.

12. ¢ El Gerente del hotel le hace saber cuando usted ha hecho un buen trabajo?

ElGerentele hace sabercuando
usted ha hecho un buen trabajo

20 12

10
0
0

S NO

13. ¢ Siente que su trabajo es reconocido por el gerente del hotel?

Sutrabajo es reconocido porel
gerente delhotel

15 12
: .
5
0
0
S NO

14. ¢ Las herramientas que le proporcionan son adecuadas para hacer un trabajo

de calidad?

Las herramientas que le
proporcionan son adecuadas para
hacer un trabajo de calidad

20
12

10
0
0

Sl NO
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En relacion a los resultados obtenidos de las preguntas nimero doce sobre si el
gerente le hace saber si ha hecho un buen trabajo, la pregunta trece sobre si el
trabajo es reconocido por el gerente y la pregunta catorce sobre si las herramientas
son adecuadas la mayoria del personal indica que el gerente si le hace saber
cuando realiza un buen desempefio y que su trabajo es reconocido por el gerente
al igual que las herramientas que le proporcionan son adecuadas para realizar un

buen trabajo.

15. ¢ Usted ha recibido capacitaciones o talleres sobre procesos en areas de

trabajo?

Ha recibido capacitaciones o
talleressobre procesosenareasde

trabajo
10 8
5 . IELE—
' L
SI NO

Los resultados que hemos obtenido es que la mayoria del personal no ha
recibido capacitaciones en las areas en las que estan trabajando, es por este motivo
la importancia que el personal reciba capacitacion para que refuerce sus

conocimientos y por ende realice un buen trabajo.

16. ¢ Le gustaria ser capacitado/a?

Desean capacitarse
15

11

10

S NO
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17. ¢ En qué areas le gustaria ser capacitado?

Areas de capacitacion

8 7

7

6 5

5 4

4 3 3

3 2

2

1 B

0
Arreglode  Procesosde Manipulacion Atencional Técnicasde Procesosde
habitaciones  recepciéon dealimentosy  cliente ventas higieney

bebidas seguridad

Segun como se muestra en la pregunta diez y seis sobre si le gustaria ser
capacitado, y diez y siete en que areas le gustaria capacitarse el personal respondi6
que esta muy interesado en recibir capacitaciones y las areas que son importantes
para ellos son: atencion al cliente, técnicas de ventas y procesos de higiene y
seguridad.

Estos resultados afirman que es necesario que se aplique la propuesta de un
plan de mejoramiento para el personal de los hoteles y hostales de Sucua y Macas

y asi mejorar su conocimiento en las areas en las que operan.

Encuesta a empleados de Hostales
De la misma manera, se presenta los resultados de las encuestas aplicadas a
veinte y uno empleados operativos de los trece hostales de Sucua y Macas.

1. Edad:
Edad

15 13

10

5 4 3 1

. H =
18anosa25 26afosa33 34afosa4l 42 anosa50
afos anos anos anos

Los resultados muestran que la mayoria son jovenes, estan entre los 18 a 25 afios.
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2. Género:

Género
20

H
(op)

10 5
0 I
Masculino Femenino

Se puede ver que el personal de los hostales en su mayoria es femenino.

3. Contrato laboral:

ContratoLaboral

20
15
10 o

5
0 —

Fijo Eventual

15

Es importante porque la mayoria de los empleados tienen un contrato laboral por lo
gue no hay mucha rotacién del personal.

4. Formacion Académica:

Formacion académica

20 16
15
10
5 2 1 2
|| — ||
Primaria Bachiller Superior  Estudiante

La pregunta cuatro sobre la formacién académica del personal, la mayoria son

bachilleres esto demuestra que no existe una formacion en hoteleria.

5. ¢En qué areas del hostal usted trabaja con mas frecuencia?
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Areas del hostal que trabaja con
mas frecuencia

20 18 17
0 m—

Recepcién Habitaciones Alimentosy
Bebidas

Las areas del hostal que tienen mas personal son recepcion y habitaciones.

6. ¢El hostal cuenta con una induccion para el personal nuevo?

Induccidn para el personal nuevo
20 16
15

10
5

: ]
0

Sl NO

7. ¢El hostal tiene un Manual de procesos para las actividades de sutrabajo?

Manual de procesos para las
actividades de su trabajo

15 13
10 8
.
0
Sl NO
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8. ¢Usted conoce claramente los procesos que debe realizar para su trabajo?

Conoce los procesos quedebe
realizar para su trabajo

30

20
20
1
0
Sl NO

9. ¢Usted tiene conocimiento en Atencion al Cliente?

Tiene conocimiento en Atencion al

Cliente

19
20

15
10

Sl NO

Como se puede observar en la pregunta seis sobre la induccién para el personal
nuevo, la pregunta siete sobre los manuales de procesos, pregunta ocho sobre si
conoce los procesos y la pregunta nueve si tiene conocimiento en atencion al cliente
los hostales en su mayoria cuentan con una induccién para el personal nuevo y la
mayoria de los establecimientos no cuenta con un manual, lo que dificulta que el
personal pueda saber cémo realizar su trabajo. De la misma manera la mayoria del
personal indica que conocen los procesos que deben realizar para su trabajo
mediante la experiencia y que en su mayoria si tienen conocimiento de atencién al

cliente.
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10. ¢ Conoce y entiende claramente las politicas, metas y objetivos del
establecimiento?

Conoce y entiende las politicas,
metas y objetivos del
establecimiento

20 15
] .
0 |
Sl NO

11. ¢ Las politicas del hostal son flexibles para considerar sus necesidades
personales?

Las politicas del hostal son
flexibles para considerar sus

necesidades personales
20 16

5
, 1R i

Sl NO

De igual manera la mayoria del personal en relacién a la pregunta diez y once
sobre las politicas del establecimiento, responde que si conoce y entiende las
politicas, metas y objetivos del establecimiento las mismas que son flexibles para

considerar sus necesidades personales.
12. ¢ El Gerente del hostal le hace saber cuando usted ha hecho un buen trabajo?

ElGerentelehacesabercuando
usted ha hecho un buen trabajo
20 18
15
10

Sl NO
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13.¢ Siente que su trabajo es reconocido por el gerente del hostal?

Su trabajo es reconocido por el
gerente

14

7

Sl NO

14. ¢ Las herramientas que le proporcionan son adecuadas para hacer un trabajo
de calidad?

Las herramientas que le
proporcionan son adecuadas para

hacer un trabajo de calidad

20 18

10 3

0 |
Sl NO

En relacién a los resultados obtenidos de las preguntas nimero doce y trece
sobre la relacion con el gerente y la pregunta catorce sobre las herramientas que le
proporcionan son adecuadas, la mayoria del personal indica que el gerente le hace
saber cuando realiza un buen trabajo, asi mismo sienten que su trabajo es
reconocido por el gerente y que las herramientas que le proporcionan son

adecuadas para realizar un buen trabajo.
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15. ¢ Usted ha recibido capacitaciones o talleres sobre procesos en areas de
trabajo?

Ha recibido capacitaciones o talleres
sobre procesosenareasdetrabajo

20 16
10 5
0 ]
sl NO

El 76% del personal respondié6 que no han recibido capacitaciones, esto
demuestra que no tienen suficientes conocimientos para realizar ciertas tareas en
las areas que trabajan, siendo la capacitacion muy importante para mejorar su

desempeiio.

16. ¢ Le gustaria ser capacitado/a?

Desean capacitarse
25
20
15
10

21

Sl NO
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17. ¢ En qué areas le gustaria ser capacitado/a?

Areas de capacitacion

18
16
14

16
14
12
10
7
4
1
B - -

Arreglode  Procesos de Manipulacion Atencional Técnicasde Procesosde

oo

onNn O

habitaciones recepciéon de alimentosy cliente ventas higieney
bebidas seguridad
mSeriesl

Los resultados de la pregunta diez y seis, y diez y siete sobre la capacitacion
sefialan que a la mayoria de los empleados si les gustaria ser capacitados y
muestran mayor interés por las areas de atencion al cliente, procesos de recepcion

y procesos de higiene y seguridad.

Segun los datos analizados los resultados mas importantes son que:
-La mayoria del personal de los hoteles y hostales coinciden que les gustaria

capacitarse en atencion al cliente y procesos de higiene y seguridad.

-El personal de los hoteles considera importante capacitarse en técnicas de ventas,

y arreglo de habitaciones.

-El personal de los hostales les gustaria capacitarse en procesos de recepcion y

arreglo de habitaciones.

b. Entrevista a gerentes
Entrevistas a gerentes de hoteles
Durante las fechas del 15 de noviembre al 3 de diciembre del afio 2018,
estuvimos presente en al cantdbn Sucla y Macas para entrevistar a los cuatro
gerentes de los cuatro hoteles.

A continuacioén, se presenta los principales resultados de las entrevistas
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aplicadas a los gerentes de los cuatro hoteles de Sucua y Macas (ver anexo 25).

Los gerentes de los hoteles coinciden en su totalidad que los conocimientos
gue obtuvieron en hoteleria fueron basados en la experiencia, afirmando de esta
manera que no tienen una formacion académica en el area de hoteleria, razon por
la cual si les gustaria capacitarse en las areas de técnicas de ventas y atencion al
cliente.

Asi mismo los gerentes coinciden que su establecimiento no cuenta con
procesos operativos internos asi como tampoco manuales que orienten a sus
empleados sobre como deben realizar su trabajo, por lo que consideran que les
gustaria mejorar la calidad de sus servicios considerando a la capacitacion como un
medio para lograr la misma, por lo tanto llegan al acuerdo que si estan dispuestos
a dar capacitacion a sus empleados priorizando las areas de: arreglo de

habitaciones, atencion al cliente y procesos de recepcion como fundamentales.

Entrevistas a gerentes de hostales

De la misma manera, se presenta los principales resultados de las entrevistas
aplicadas a los trece gerentes de los trece hostales de Sucua y Macas (ver anexo
26).

Los gerentes de los hostales coinciden que no cuentan con una formacion
académica en el area de hoteleria, sino que tienen conocimientos basados en los
talleres brindados por parte del Ministerio de Turismo o a través de la experiencia,
es por este motivo que los gerentes concuerdan que, si les gustaria capacitarse ya
qgue la capacitacion ayudaria a fomentar el liderazgo, considerando las areas de

técnicas de ventas y atencion al cliente como prioritarias.

De la misma manera los gerentes concuerdan que no cuentan con procesos
operativos internos para las diferentes areas del establecimiento, tampoco tienen
manuales que orienten a sus empleados sobre cédmo realizar su trabajo, por lo que
les gustaria mejorar la calidad de sus servicios considerando a la capacitacion como
un medio para lograr la misma, por lo tanto, llegan al acuerdo que si les gustaria dar

capacitacion a sus empleados, siendo las areas consideradas en: arreglo de
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habitaciones, atencion al cliente y procesos de recepcion.
De acuerdo a las entrevistas realizadas a los gerentes podemos dar las
siguientes orientaciones:

v' Que tanto el personal operativo como administrativo Unicamente tiene
conocimientos basicos en el area de hoteleria por lo tanto se considera que
necesitan capacitacion.

v Los entrevistados consideran que necesitan reforzar sus conocimientos en
ciertas areas que trabajan con mas frecuencia.

v" Que el personal de servicio no tiene una especializacion en las areas de
operacion.

v" Que los gerentes no tienen formacién académica en hoteleria.

Por lo analizado se considera que si es pertinente trabajar en una propuesta de
plan de mejoramiento para el personal de hoteles y hostales del cantén Sucua y

Macas.

c. Encuestas a Huéspedes
Encuestas a huéspedes de hoteles
A continuacion, se presenta los principales resultados de las encuestas

aplicadas a los huéspedes de los hoteles de Sucua y Macas.

1. ¢Las instalaciones del establecimiento, recepcién, pasillo, habitaciones,

restaurante estan limpias y ordenadas?

Limpieza de recepcion, pasillos,
habitaciones y restaurante

20
15

16
11

10 8

5 1 1 I I

0 — —

Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno
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2. ¢Las habitaciones son confortables y estan equipadas con todo lo
necesario?

Habitaciones confortables y
equipadas contodo lonecesario

20

17
12
10
= ||
Malo Regular  Bueno MuyBuenoExcelente

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la pregunta uno y dos, sobre la
limpieza de recepcion, pasillos, habitaciones y restaurante; y si las habitaciones

son confortables y estan equipadas con todo lo necesario la mayoria de los

huéspedes calificaron como muy bueno.

3. ¢El cumplimiento de servicios esta de acuerdo a la oferta que realizo el
establecimiento?

Losserviciosestandeacuerdoala
oferta realizada

19
20
15 13
10
5 5 3 2
0 [ | (|

Malo Regular Bueno Muy BuenoExcelente

Los resultados que se obtuvieron de la pregunta tres, sobre si los servicios estan

de acuerdo a la oferta realizada la mayoria de los huéspedes respondieron que si

calificando como excelente.
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4. ¢Como le parecio la atencion del personal del establecimiento?

Atencion del personal

20

18
15 13
10
5
5
1 o N
0 |

Malo Regular Bueno MuyBueno Excelente

5. ¢El personal esté bien presentado?

Presentacion del personal

15
10

5 |
0 i
Mglo  Regular Bueno y  Exgente

14

6. ¢Considera usted que el personal es profesional?

El personal es profesional

20 18
15 12
10 6

5 0 1 .

0 —

Malo Regular Bueno  MuyBueno Excelente
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7. ¢El personal brinda un buen servicio, muestra un interés por resolver los

problemas?

Disposicion del personal
20

17 17
15
10
3
0 0 0 -

Malo Regular Bueno  MuyBueno Excelente

(&)

En relacion a los resultados obtenidos de la pregunta cuatro sobre la atencion
del personal, la pregunta cinco sobre la presentacion del personal, la pregunta seis
sobre si el personal es profesional y la pregunta siete sobre si el personal brinda un
buen servicio la mayoria de los huéspedes calificaron al personal como muy bueno

y excelente.
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8. ¢Considera que el personal deberia capacitarse para mejorar el servicio?

El personal deberia capacitarse

12 11
9
10 8
8
5
6 4
4
2 I
0

Malo Regular Bueno MuyBueno  Excelente

9. ¢En qué areas considera usted que el personal deberia capacitarse?

Areas que debe capacitarse

25 23
20
15
11
10
6
4 4
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0 [ |
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10. ¢ Regresaria a este establecimiento y lo recomendaria?

Regresaria a este hotel y lo recomendaria
40 37
30
20

10
0

S NO

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron de la pregunta ocho sobre si
considera que el personal deberia capacitarse la mayoria de los huéspedes
respondieron que si, asi mismo de acuerdo a la pregunta nueve de que areas
considera que debe capacitarse la mayoria respondidé que en procesos de
recepcion, atencion al cliente y arreglo de habitaciones, ya que es una forma de que
el personal se prepare en areas especificas de hoteleria y asi puedan brindar un
mejor servicio finalmente, en relacidén a la pregunta diez si regresaria al hotel y lo

recomendaria la totalidad de los huéspedes respondieron que si.

Encuestas a huéspedes de hostales
De la misma manera a continuacion se presenta los resultados de las encuestas

aplicadas a los huéspedes de los hostales de Sucua y Macas.

1. ¢Las instalaciones del establecimiento, recepcién, pasillo, habitaciones,

restaurante estan limpias y ordenadas?

Limpieza de recepcion, pasillo,
habitacionesyrestaurante
30

27
20
20
7
10 6 3 I
; e W

Malo Regular Bueno  MuyBueno Excelente
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2. ¢Las habitaciones son confortables y estan equipadas con todo lo

necesario?

Habitaciones confortables y equipadas
con todo lo necesario

30
22
20 16 16
o i
Malo Regular Bueno  MuyBueno Excelente
De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la pregunta uno y dos, sobre
la limpieza de recepcién, pasillos, habitaciones y restaurante; y si las habitaciones

son confortables y estan equipadas con todo lo necesario la mayoria de los

huéspedes calificaron como excelente y muy bueno.

3. ¢El cumplimiento de servicios esta de acuerdo a la oferta que realizo el

establecimiento?

Losserviciosestandeacuerdoala
oferta realizada

30

24 2
20
10 5 7 7
, == W W
Malo Regular Bueno  MuyBueno Excelente
Los resultados que se obtuvieron de la pregunta tres, sobre si los servicios

estan de acuerdo a la oferta realizada la mayoria de los huéspedes respondieron

que si calificando como muy bueno.
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4. ¢Como le parecio la atencion del personal del establecimiento?

Atencion del personal

30
25
20 18
15
10

10
7
2 m B
0-

Malo Regular Bueno MuyBueno Excelente

n
m

5. ¢El personal esta bien presentado?

Presentacion del personal

25
20

20 16 L/
15
10 °

5 1 I

0

Malo Regular Bueno MuyBueno Excelente

6. ¢Considera usted que el personal es profesional?

Elpersonalesprofesional

25 21
20 16 17
15
10
4 5
5
, W 1

Malo Regular Bueno  MuyBueno Excelente
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7. ¢El personal brinda un buen servicio, muestra un interés por resolver los

problemas?

Disposicion del personal

25
20

19 21
15
15
0 [ | .

Malo Regular Bueno MuyBueno Excelente

En relacion a los resultados obtenidos de la pregunta cuatro sobre la atencion del
personal, la pregunta cinco sobre la presentacién del personal, la pregunta seis
sobre si el personal es profesional y la pregunta siete sobre si el personal brinda un
buen servicio la mayoria de los huéspedes calificaron al personal como muy bueno

y excelente.

8. ¢Considera gue el personal deberia capacitarse para mejorar el servicio?

El personal deberia capacitarse
30

24
20
20
9
10 o . 4
, ]

Malo Regular Bueno MuyBueno Excelente

Janneth Alexandra Cabrera Galarza
Carmen Victoria Riera Gutierrez Pagina 152



Universidad de Cuenca

9. ¢En qué éareas considera que el personal deberia capacitarse?

Areas gue deben capacitarse

50 47
45
40
35
30
25
20 14 15 15
15 11
10 8
5 C i
0
Arreglo de Atencional Procesosde Técnicasde Manipulacon Procesosde
habitaciones cliente Recepcion Ventas  de Alimentos Higiene y

yBebidas Seguridad

10. ¢ Regresaria a este establecimiento y lo recomendaria?

Regresariaaeste hotelylorecomendaria

70
60
50
40
30
20
10

58

Sl NO

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron de la pregunta ocho sobre si
considera que el personal deberia capacitarse la mayoria de los huéspedes
respondieron que si, asi mismo de acuerdo a la pregunta nueve de que areas
considera que debe capacitarse la mayoria respondié que en procesos de
recepcion, atencion al cliente y manipulacion de alimentos y bebidas., ya que es una
forma de que el personal se prepare en areas especificas de hoteleria finalmente,
en relacion a la pregunta diez si regresaria al hotel y lo recomendaria la totalidad de
los huéspedes respondieron que si.
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Segun los datos analizados los resultados mas importantes son que:

v' La mayoria de los huéspedes de los hoteles y hostales coinciden que el
personal deberia capacitarse en atencion al cliente y procesos de higiene y
seguridad.

v Los huéspedes de los hoteles consideran importante que el personal deberia
capacitarse en técnicas de ventas, y arreglo de habitaciones.

v' Los huéspedes de los hostales consideran que el personal deberia

capacitarse en procesos de recepcion y arreglo de habitaciones.
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CAPITULO lIl. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO ACORDE
A LAS NECESIDADES DE HOTELES Y HOSTALES

3.1 Justificacion
En la actualidad la calidad se ha convertido en un factor importante de la

industria hotelera puesto que a través de ella se puede asegurar la satisfaccion del
cliente en los productos y servicios que el establecimiento brinda, es por esto que
desde la infraestructura y servicios de los hoteles y hostales deben ser capaces de
satisfacer las expectativas y requerimientos de los huéspedes, brindando un
correcto funcionamiento de las mismas y pensando siempre en una mejora
continua. De igual manera es importante que todo el personal de los
establecimientos este correctamente preparado para cualquier situacion que se
pueda presentar, razén por la cual es importante que en una empresa de
alojamiento el personal adquiera, desarrolle y refuerce sus conocimientos y
habilidades, pues la conducta y el rendimiento influye directamente en la calidad y
optimizacién de los servicios que brindan, logrando una buena imagen corporativa
del establecimiento.

Cabe recalcar que inicialmente el proyecto se bas6 en una propuesta de un
plan de mejoramiento para el personal de hoteles y hostales de Sucua y Macas,
pero luego de haber realizado la investigacion se considera pertinente abordar dos
areas mas que son importantes para el plan de mejoramiento siendo estas la
infraestructura y servicios e imagen corporativa.

Luego de realizar el andlisis se han detectado falencias en tres lineas
fundamentales; personal, infraestructura y servicios e imagen corporativa, es por

ellos que se propone el plan de mejoramiento.
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Plan de
mejoramiento

Plan de Infraestructura Imagen
capacitacion y Servicios corporativa

Figura 1. Areas para el plan de mejoramiento

Tomando como base los resultados del analisis anteriormente expuesto es
pertinente que se aplique el tema de una propuesta de un plan de mejoramiento
para hoteles y hostales, dirigida a los gerentes y al personal de las &reas en donde
se ha encontrado mayores deficiencias.

Siendo una propuesta importante para mejorar o cambiar las actitudes y
comportamientos del personal, asi como también para dar sugerencias que se
trabaje en el tema de infraestructura y servicios e imagen corporativa porque son

pilares fundamentales para un establecimiento de alojamiento.

3.2 Objetivo General
Desarrollar un plan de mejoramiento para la infraestructura y servicios,

personal e imagen corporativa de los establecimientos de acuerdo a las

necesidades detectadas en los hoteles y hostales de Sucta y Macas.

3.3 Objetivos Especificos
v" Proponer planes de mejoramiento para las areas que presentan mayores

falencias.
v Elaborar un plan de acciones a llevar acabo en los establecimientos,
v Dar seguimiento y control a las &reas que presentan falencias de los hoteles

y hostales.
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3.4 Plan de mejoramiento
Aguilar define un plan de mejoramiento como “desarrollar las aptitudes y

actitudes de un empleado o grupo de empleados, complementando los
conocimientos del empleado y potenciando su productividad, teniendo como
resultado clientes totalmente satisfechos, siendo el método mas practico y eficaz
para lograr alcanzar las metas” (Aguilar, 2004).

El plan de mejoramiento de acuerdo a las necesidades que se han detectado
en el analisis anterior va dirigido especialmente hacia un plan de capacitacion para
el personal de los hoteles y hostales, adicionalmente se debera trabajar en el area

de infraestructura e imagen corporativa de los establecimientos.

3.4.1 Plan de capacitacion

Del andlisis realizado se conoce que los empleados no reciben capacitaciones
continuas que les permita desarrollarse y aumentar su rendimiento es por esto, que
se considera la necesidad de disefiar un plan de capacitacion que permita que el
personal desarrolle competencias que le faciliten crecer dentro de la empresa y
tengan un plan de entrenamiento para brindar un servicio de excelencia en los

establecimientos de alojamiento.

Objetivo general:
Fortalecer los conocimientos, habilidades y destrezas del personal operativo
y administrativo que laboran en los establecimientos de alojamiento turistico para

brindar servicios de calidad que permitan mejorar la imagen del establecimiento.

Objetivos especificos:

v Aplicar los médulos de capacitacion, con el propésito de mejorar la calidad
de los servicios en los hoteles y hostales aprovechando las habilidades
individuales y colectivas del personal.

v' Emplear los conocimientos adquiridos en areas especificas de hoteleria.

v" Realizar seguimientos periédicos para el cumplimiento de la propuesta del

plan de mejoramiento.

Janneth Alexandra Cabrera Galarza
Carmen Victoria Riera Gutierrez Pagina 157



o -
éE Universidad de Cuenca
\,‘i_/

Pablico objetivo
El plan de mejoramiento va dirigido a 50 personas distribuidas en el personal

operativo y administrativo de hoteles y hostales del cantén Sucua y Macas.

La falencia mas representativa encontrada en el analisis es con el personal
operativo para ello se ha considera las siguientes areas como elegidas: atencion al
cliente, procesos de recepcion, arreglo de habitaciones y procesos de higiene y

seguridad.

Tabla 38
Area de capacitacion Atencién al Cliente

Area de capacitacion: Atencion al cliente

Dirigido a: Gerentes, Recepcionistas, Ama de llaves, Camareras

Objetivo al empezar: Brindar los Objetivo al finalizar: Aplicar los
conocimientos necesarios al personal conocimientos adquiridos de la
operativo y gerentes, hacia una capacitacion para que pueda brindar
actitud de servicio y calidad en su un servicio eficiente y eficaz.

desemperio.
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Temas: Contenidos minimos:

Atencion al cliente en las empresas de -La cultura del servicio, estandares de

servicio. la cultura del servicio, la interaccion
con el cliente, comportamiento ante el
cliente, comunicacion ante el cliente,
tipos de saludo.

El cliente -Entorno del cliente, la musica, el
aroma, el color, niveles de
satisfaccion al cliente.

Tipos de clientes -Categorias de clientes, herramientas

de fidelizacion del cliente, quejas y

reclamos, herramientas de
satisfaccion.
La calidad en el servicio -El servicio, lo que buscan los clientes,

tipos de calidad, el servicio
personalizado, los estandares del

servicio.

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida del analisis en los hoteles y hostales del

cantén Sucua y Macas.
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Tabla 39
Matriz de Plan de capacitacién, Atencion al Cliente
Mdédulo Curso Perfil del | Dura | Dirigido a: | # Presu
capacitador | cién Persona | puest
S 0
Atencion | Atencién | -Ser 60 | Personal 33 (ver

al cliente. | al cliente | profesionales | horas | operativo y | personal | anexo

en las altamente administrati | operativo, | 30)
empresas | capacitados y VO de 17

de certificados hoteles y | personal
servicio. | en el &rea de hostales de | administr

El cliente. | hoteleria. Sucua y ativo

Tipos de - Macas. Total: 50
clientes. | Conocimiento personas

La en el entorno

calidad en el que

en el trabaja.
servicio. | -Poseer
experiencia

minima de
dos en
empresas

hoteleras.

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del andlisis en los hoteles y hostales del

cantén Sucula y Macas.
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Tabla 40
Area de capacitacion Procesos de Recepcién

Area de capacitacion: Procesos de recepcion

Dirigido a: Gerentes, Recepcionistas, Auditor nocturno

Objetivo al comenzar: Formar Objetivo al finalizar: Aplicar procesos en

al personal, siguiendo los el area de recepcion para realizar el trabajo

estdndares para atencion al de manera eficiente.

cliente en los hoteles y hostales

para cubrir las necesidades del

cliente en todas las operaciones

de front office.

Temas: Contenidos minimos:

Politicas -Politicas generales, politicas especificas
del establecimiento.

Procesos de recepcion -Procesos de check in, check out, expresién
oral y escrita con orientacion al sector
hotelero, gestion de comunicaciones,
gestion de quejas y reclamos.

-Gestion de reservaciones, tipo de

Reservaciones reservaciones, manejo de paginas de
internet de servicios y atractivos locales.
-Tipos de ventas, tipos de tarifas, Revenue

Ventas Management, comercializacion de servicios
de alojamiento.

-Formas de pago y procedimientos de

Pagos control.

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del andlisis en los hoteles y hostales del

canton Suclia y Macas.
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Tabla 41
Matriz de Plan de capacitacion, Modulo procesos de recepcion
Mdédulo Curso Perfil del | Dur | Dirigido a: | # Pre
capacitador | acio Persona | sup
n S ues
to
Procesos | Politicas -Ser 60 | Personal 33 (ver
de Procesos | profesionales | hora | operativo y personal | ane
recepcion | de altamente s | administrati | operativo, | X0
recepcion | capacitadosy vo de 17 30)
Reservacio | certificados hoteles y personal
nes en el area de hostales de | administr
Vventas hoteleria. Sucuay ativo
Pagos -Poseer Macas. Total: 50
experiencia personas

minima de
dos en
empresas

hoteleras.

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del andlisis en los hoteles y hostales del

cantén Sucua y Macas.
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Tabla 42
Area de capacitacion Arreglo de Habitaciones

Area de capacitacion: Arreglo de habitaciones

Dirigido a: Ama de llaves, camarera

Objetivo al empezar: Brindar Objetivo al finalizar: Aplicar las

conocimientos al personal sobre técnicas en la limpieza de las

organizar las habitaciones y areas habitaciones de acuerdo a los
publicas. estandares establecidos para la
actividad de alojamiento.

Temas: Contenidos minimos:

Proceso de limpieza de habitaciones -Técnicas de limpieza, montaje del
carro de limpieza, montaje de camas,
limpieza de cuartos de bafio.

Organizacion del almacén y el office  -Supervision de limpieza, control de
inventarios, mantenimiento y
reposicion de existencias en el
almaceén, supervision de limpieza.

Mantenimiento -Mobiliario, elementos decorativos y
areas comunes.

Lavanderia -Control e inventario de la ropa del
hotel, lavado, planchado y reparacion
de la lenceria.

Reportes -Reporte de la camarera o supervisora
de pisos, Inspecciones de

habitaciones e inventarios.

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del andlisis en los hoteles y hostales del

cantén Sucua y Macas.
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Tabla 43
Matriz de Plan de capacitacion, Médulo arreglo de habitaciones
Moédulo | Curso Perfil del | Duraci | Dirigido | # Presupu
capacita | 6n a Personas | esto
dor
Proceso Ser 50 Personal 33 (ver
de profesion | horas | operativo personal | anexo 30)
Arreglo limpieza ales y operativo
de de altamente administr yl
habitacio | habitacion | capacitad ativo de personal
nes es. oS y hotelesy | administr
Organizaci | certificad hostales ativo
on del | os en el de Sucta | Total: 34
almacény | area de y Macas. personas
el office. hoteleria.
Mantenimi | Poseer
ento experienc
Lavanderi | ia minima
a de dos en
Reportes | empresas
hoteleras.

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del andlisis en los hoteles y hostales del

cantén Sucua y Macas
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Tabla 44
Area de capacitacién Procesos de Higiene y Seguridad

Area de capacitacion: Procesos de Higiene y seguridad

Dirigido a: Gerentes, Recepcionistas, Ama de llaves, Camareras
Objetivo al empezar: Proporcionaral Objetivo al finalizar: Preparar
personal los conocimientos que se profesionales para cuidar la salud y

deben llevar acabo en los procesos de seguridad del personal y huéspedes

higiene y seguridad. del establecimiento.

Temas: Contenidos minimos:

Seguridad y mantenimiento del -Mantenimiento correctivo,
establecimiento. preventivo, predictivo.

Insumos y materiales de limpieza -Detergentes, productos quimicos,

productos de limpieza y desinfeccion.

Medidas de seguridad -Control y prevencion de riesgos en el
establecimiento y el personal, vias de
evacuaciéon, zonas de seguridad,
simulacros, primeros auxilios,
medidas de bioseguridad.

Higiene personal y seguridad en el -Factores de riesgo, equipamiento

trabajo personal de seguridad, medidas de
prevencion y proteccion, control y

cuidado de higiene personal.

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida del analisis en los hoteles y hostales del

canton Sucula y Macas
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Tabla 45
Matriz de Plan de Capacitacion, médulo procesos de higiene y seguridad
Médul | Curso de | Perfil del | Duraci | Dirigido Numero Presupue
o] capacitacio | capacita | 6n a de sto
n dor Personas | aproxima
do
Proces | Seguridad y | Ser 40 Personal 33 (ver
os de | mantenimie | profesion | horas | operativo personal | anexo 30)
higiene | nto del | al y operativo,
y establecimi | altament administra 17
segurid | ento. e tivo de | personal
ad Insumos vy | calificado hoteles y | administra
materiales |y hostales tivo Total:
de limpieza. | certificad de Sucua 50
Medidas de |0 en el y Macas. personas
seguridad. | area de
Higiene salud
Lo ¥ | oowaci
en el | nal.
trabajo.

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del andlisis en los hoteles y hostales del

cantén Sucua y Macas

Cronograma de Actividades

Las fechas tentativas de cumplimiento de la propuesta de un Plan de

Mejoramiento para el personal de hoteles y hostales de los cantones de Sucua y

Macas, provincia de Morona Santiago, estan determinadas en el siguiente cuadro,

las mismas que son flexibles y pueden ser modificadas de acuerdo a las

necesidades y planificaciéon de los establecimientos.
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Tabla 46
Cronograma de capacitacion

Cronograma de capacitacion

Area de Fechas Responsa Capacita # de
capacitacion  Junio  Julio Agosto bles dor Horas
Atencion  al x x X Gerentes 60
cliente de los

estableci

mientos
Procesos de X X X Gerentes 60
Recepcion de los

estableci

mientos
Arreglo  de X X X Gerentes 50
habitaciones de los

estableci

mientos
Procesos de X X X Gerentes 40
higiene y de los
Seguridad estableci

mientos

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del andlisis en los hoteles y hostales del

cantén Sucua y Macas
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Presupuesto de capacitacion

Tabla 47
Presupuesto de capacitacion

Presupuesto de Capacitaciones
(Administrador, recepcionista, camareras)

Descripcion Costo Unitario Costo Total

Capacitador $15,00 $900,00 (con base a 60
horas)

Refrigerios $1,50x50 (# personas) $82,50

Materiales  pedagogicos $10,00x50 (# personas) $ 500,00
(copias modulos)

Total, presupuesto: $1.482,50
Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida del analisis en los hoteles y hostales del

cantén Sucula y Macas

3.4.2 Plan de mejoramiento para infraestructuray servicios
Es importante que los hoteles y hostales de Sucta y Macas cumplan con la

normativa que establece el Reglamento de Alojamiento Turistico de acuerdo a la
categoria de cada establecimiento para brindar un servicio de mejor calidad
buscando de esta forma llenar las expectativas de los huéspedes.

De acuerdo a las falencias encontradas sobre la infraestructura y servicios
se puede dar las siguientes orientaciones a corto, mediano y largo plazo con el fin
de priorizar las deficiencias y tomar acciones que permitan el mejoramiento de los

establecimientos.

Objetivo General:
Desarrollar un plan de mejoramiento para la infraestructura y servicios de los

establecimientos de alojamientos de acuerdo a las necesidades que presenten.
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Objetivo Especifico:
v Disefiar un plan de mejoramiento para la infraestructura y servicios de los
hoteles y hostales de Sucua y Macas.
v Proponer acciones correctivas que se deben llevar acabo en infraestructura

y servicios para los hoteles y hostales.

A continuacion, se detallan algunas recomendaciones que deberian ser tomadas
en cuenta como emergentes y establecer acciones inmediatas y acciones a largo
plazo de acuerdo a las falencias encontradas.

De la misma manera se ha establecido un presupuesto tentativo en relaciéon a la

inversién que se necesitaria cada establecimiento para mejorar los servicios.
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Tabla 48

Plan de mejoramiento en Infraestructura y Servicios

ég‘.i Universidad de Cuenca

Arei_: i Actividad Acciones Tiempo Presupuesto Observacion
Infraestructura

Recepcion 1. Facilitar el | a. Adecuar un espacio | Corto  plazo  (1-6 | $1.800,00 Actualmente en el 65%
acceso a la | accesible para el area | meses). (ver anexo 29) | de los establecimientos
recepcion. de recepcion. la recepcidbn no se

b. Decorar el espacio de encuentra wvisible o se
recepcion de acuerdo al encuentra en el segundo
concepto de hotel. piso.

Todas las | 2. Reforzar | a Implementar luz led. | Corto  plazo  (1-6 | $7.700,00 A los establecimientos

areas sistemas de | b. Implementar paneles | meses). (ver anexo 29) | les hace falta
iluminacion. solares. iluminacion en los

c. Aprovechar la luz cuartos de bafio, pasillos
natural (techos de Yy areas comunes.

vidrio, abrir ventanas,

etc.).

Area comun | 3. Habilitar | a. Adecuar un area para | Corto  plazo  (1-6 | $800,00 Actualmente los
areas de uso | el uso del personal | meses). (ver anexo 23) | establecimientos no
exclusivo. (equipamiento). Corto  plazo (1-6 tienen un area que sea
para el meses). de uso exclusivo para el
personal. personal, como cuarto

de bafio y aseo privado.
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Todas las | 4. Colocar | a. Colocar letreros | Corto Plazo (1-6 | $150,00 Actualmente los
areas sefales para | (entrada, salida, salida | meses). (ver anexo 29) | establecimientos no
la orientacion | de emergencia, ruta de tienen el sistema de
de los | evacuacion, puntos de sefializacion y

huéspedes. encuentro, etc.). orientacion completo.
Habitacione | 5. Colocar | a. Colocar espejos | Corto plazo (1-6 | $280,00 Actualmente los
s y bafos espejos sobre el lavamanos de | meses). (ver anexo 29) | establecimientos no
sobre los | los bafios de las tienen espejos sobre el
lavamanos. habitaciones (40 lavamanos de los bafos

espejos de 40cmx60cm de las habitaciones.
y 4mm de espesor).
Parqueader | 6. Adecuar |a. Adecuar el lugar | Mediano plazo (1-3 | $8.000,00 en | Actualmente los
0 espacios 0 | (construir). afnos). caso de | establecimientos

alquilar b. Contratar o alquilar adecuar. dependiendo de su
parqueadero $80,00 categoria si cumple con
para uso de mensual en | el requisito del
los caso de | parqueadero, la
huéspedes. alquilar. propuesta va
(ver anexo 29) | encaminada a una
mejora o] servicio
adicional del

establecimiento.
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Todas las|7.  Adaptar | a. Adquirir rampas de | Corto plazo (1-6 | $400.00 Los establecimientos no
areas rampas de | acceso. meses). (ver anexo 29) | tienen buena
acceso para | b. Colocar pasamanos accesibilidad para
personas con | para personas con personas con
discapacidad | discapacidad. discapacidad, por lo
tanto, la  propuesta
estaria dirigida para el
mejoramiento de  los
Servicios.
Todas las | 8. Construir o | a. Adecuar un espacio | Mediano plazo (1-3 | $8.000,00 De acuerdo a la
areas. adaptar para la colocacion del | afios) (ver anexo 29) | clasificacion por
servicios de | ascensor. categoria los
ascensor b. Adquirir el sistema de establecimientos  que
dentro de los | ascensor  (capacidad consten de dos o mas
establecimie | para 6 personas) para 4 pisos deben ajustarse a
ntos. pis0s. este requisito.
c. Instalar el equipo.
Servicios
Area Actividad Plan de acciones Tiempo Presupuesto Observaciones
Todas las| 1. a.  Adquisicion de | Corto plazo (1-6 | $ 900,00 Actualmente el 71 % de
areas Implementar, | equipos de | meses). (ver anexo 29) | los establecimientos no
mejorar 0 | comunicacion
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renovar el | (telefonos, sistema de brindan facilidades de
sistema  de | intemnet e comunicacion
comunicacid | intercomunicador).
n. b. Instalar los equipos.
Habitacione | 2. Adecuar | a. Adecuar | Mediano plazo (1-3 | $1.500,00 El 12 % de los
5 habitaciones | habitaciones. afios). (ver anexo 29) | establecimientos no
para b. Decorar las facilitan este servicio
personas con | habitaciones. para personas  con
discapacidad discapacidad
Recepcion | 3. a.  Adquisicion de | Corto plazo (1-6| $ 230,00 Actualmente los
Implementar | equipos para cobro con | meses). (ver anexo 29) | establecimientos no
un sistema | tarjetas de crédito. brindan facilidades de
que  brinde | b. Instalacion de pago.
alternativas sistema de pagos
de pago. electronicos.
Habitacione | 4. Facilitar un | a. Adquirir kits | Corto  plazo (1-6 | $ 400,00 Actualmente los
5 kit completo | completos de toallas meses). (ver anexo 29) | establecimientos no
de toallas ofrecen un servicio con
para cada kits completos de tallas
huésped. (manos, cara y piso).
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Recepcidén y
habitacione
5

5.
Implementar
casilleros de
seguridad
dentro o fuera
de

instalaciones.

las

a. Adquirir cajas de
seguridad.

b. Instalacion de cajas.

Mediano plazo (1-3

anos).

$ 400,00

(ver anexo 29)

Actualmente mas del 50
% de
establecimientos no

los

ofrecen este servicio.

Restaurante

6.
Implementar
senvicio de
bar,
restaurante o

a. Adecuar un espacio

para el servicio de
restaurante, bar 0
cafeteria.

b Adquirir equipos.

Mediano plazo (1-3

afnos).

$3.000,00

(ver anexo 29)

Actualmente la mayoria
de los establecimientos
no cuentan con el

servicio de bar

restaurante o cafeteria.

bafio (vaso).

cafeteria.

Lavanderia | 7. a. Adecuacion de cuarto | Mediano plazo (1-3 | $1.600,00 Actualmente los
Implementar | para lavanderia y | afos). (ver anexo 29) | establecimientos solo
o contratar el | planchado. disponen de una
servicio de | b. Adguisicion de plancha a disposicion
lavanderia vy | lavadoras, secadoras, del huésped.
planchado. plancha y mesa.

Habitacione | 8. Brindar | a. Secador de cabello. | Corto  plazo  (1-6 | $170,00 Segdn el Reglamento de

5 sernvicios b. Lenceria exfra. meses). (ver anexo 29) | Alojamiento  Turistico,
complementa | c. Implementos del estos servicios adiciones
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ros a los

deben ser tomados en

mobiliario
dentro de las

instalaciones.

huéspedes consideracion.
Habitacione | 9. a_ Silla Corto plazo (16| $800,00 Actualmente los
5 Implementar | b. Sillon meses). (ver anexo 29) | establecimientos no

y adecuar el | c. Sofa cuentan con el mobiliario

completo dentro de las

habitaciones.

Nota: Elaboracién propia con base a informacion obtenida del analisis de los hoteles y hostales sobre los requisitos obligatorios que estipula

el Reglamento de Alojamiento Turistico.

Del andlisis que hemos realizado la inversion aproximada es de $36.210,00 dependiendo de las necesidades que

el establecimiento tenga y de las actividades que desee implementar las mismas que se pueden realizar en corto,

mediano y largo plazo con la finalidad de mejorar la calidad en los servicios.
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3.4.3 Plan de mejoramiento para Imagen corporativa

Hoy en dia es muy importante establecer una identidad visual en los
establecimientos de alojamiento, para atraer al huésped. En cuanto al estudio
realizado se encontré niveles bajos de la imagen de los establecimientos y su
personal algo que realmente preocupa en esta area puesto que la imagen juega un
papel importante al momento de dar a conocer la empresa, y facilitar informacion a
clientes y posibles clientes, es por esta razon que se dan las siguientes

orientaciones:

Objetivo General
Desarrollar un plan de mejoramiento para la imagen corporativa de los
establecimientos con el fin de identificar y dar a conocer los hoteles y hostales de

Sucua y Macas.

Objetivos Especificos
v Disefiar una identidad visual para lograr un posicionamiento en el mercado y
un mayor margen para vender sus productos y servicios.

v' Dar seguimiento a las paginas web para lograr fidelizar al cliente.
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Tabla 49

Plan de mejoramiento en Imagen Corporativa

Area Actividad Acciones Tiempo | Presupuesto Observacion
aproximado
Personal | Implementacion a. Contratar a una Corto El costo esta en El color del
de uniformes para | empresa de uniformes. | plazo relacion al disefio | uniforme deberia
las diferentes i (-6 y calidad. estar acorde al
areas. Sastreria EL MUNDO | jeges) $100.00 concepto del
, a . .
Direccion: Mariscal $150,00 por establecimiento.
Sucre 3-90 y Vargas uniforme.
Machuca
Teléfono: 07-2823519
Celular: 0998156388
Recepcion | Disefar pagina a. Actualizar las Corto Pégina web El 100% de los
web. paginas web de los plazo basica $ 300,00 establecimientos
hoteles y hostales. (1-6 no tienen
meses) | WWw.nombre.com | gctyalizada su
Péagina con un pagina web.
editor gratuito
Wix.com

Nota: Elaboracion propia con base a informacion obtenida del andlisis de los hoteles y hostales sobre los requisitos obligatorios que estipula

el Reglamento de Alojamiento Turistico.
Del andlisis realizado la inversion aproximada para la imagen corporativa de un establecimiento es de $400,00

y se puede ejecutar a corto plazo y asi poder brindar un servicio de calidad.
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4. CONCLUSIONES

Después de haber terminado con el analisis del proyecto, se pudo llegar a las siguientes
conclusiones:

El Ministerio de Turismo de Macas, asi como en la Unidad de Turismo de Sucua no
cuentan con datos exactos ni actualizados de los lugares de alojamiento y datos
estadisticos de oferta y demanda de estos cantones objetos de estudio.

También la totalidad de los hoteles y hostales de Sucta y Macas no cumplen con los
requerimientos obligatorios que estipula el Reglamento de la ley de Turismo del
Ecuador.

Los gerentes de los establecimientos no tienen una formacién afin al campo hotelero y el
personal operativo no tiene una profesién en el area de hoteleria por lo que se pudo
constatar que los procesos operativos que llevan a cabo dentro de los hoteles y hostales
no son los adecuados y los establecimientos no cuentan con politicas, manuales de
procesos y herramientas que midan la satisfaccion del huésped. Igualmente, se pudo
determinar la desorganizacion funcional del personal, por lo que los empleados son
multifuncionales reflejando una inestabilidad laboral del personal que lleva trabajando
de entre uno a seis meses y no han recibido capacitaciones de ningun tipo, ni desde su

ingreso al establecimiento o en el tiempo que lleva laborando en los mismos.

Finalmente se puede concluir que el plan de mejoramiento es viable para los hoteles y
hostales de Sucla y Macas ya que permitirA hacer mejoras tanto en el tema de
infraestructura y servicios, asi como también en la imagen corporativa del

establecimiento y reforzar el rendimiento del personal operativo y administrativo.

5. RECOMENDACIONES

De la misma manera se da las siguientes recomendaciones:

Que los hoteles y hostales contraten personal y equipo especializado para
mejorar los servicios de los establecimientos, utilizando herramientas que
permitan medir la satisfaccion del cliente con el fin de conocer las falencias y
corregirlas para brindar un mejor servicio.

Se sugiere al personal operativo y administrativo comprometerse al cumplimiento
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de los estandares del establecimiento, asi como también se recomienda la
aplicacion y el uso constante del plan de mejoramiento elaborados en este
proyecto para lograr que todo el personal trabaje con los mismos estandares de
calidad y servicio.

Aprovechar el plan de mejoramiento propuesto para llevar un adecuado control
sobre los procedimientos a realizarse antes durante y después de la prestacion
de servicios.

Para una futura investigacion se recomienda analizar el desempefio del personal
y verificar si se ha llevado a cabo la propuesta del plan de mejoramiento con la
finalidad de realizar una nueva propuesta encaminada a las necesidades futuras
de los establecimientos.

Finalmente se sugiere a los hoteles y hostales de Sucla y Macas mantener la
propuesta de mejoramiento para que logren posicionarse en el mercado y mente

del consumidor.
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7. ANEXOS
Anexo 1
Matriz de cumplimiento para hoteles "Hotel Don Guimo"
Hotel — H
REQUISITOS HOTEL DOS ESTRELLAS SI NO
CUMPLE | CUMPLE
Nro. INSTALACIONES GENERALES
1 | Generador de | Sistema de iluminacion de 4
emergencia emergencia
2 | Acondicionamiento térmico en areas de uso v
comun: enfriamiento o calefaccion artificial
3 | Contar con Cuartos de bafio y aseo v
areas de uso
exclusivo para
el personal
AREAS DE CLIENTES - GENERAL
4 | Areade Recepcién con mobiliario v
vestibulos
AREAS DE CLIENTES- HABITACIONES
5 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo v
privado.
6 | Acondicionamiento térmico en cada habitacion,
mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacion v
mecdnica y/o natural o calefaccion mecéanica y/o
natural.
7 | Casilleros de seguridad o caja fuerte en v
recepcion.
8 | Cerradura para puerta de acceso de habitacién v
9 | Closet o0 armario 4
10 | Silla, sillén o sofa v
11 | Luz de velador o cabecera por plaza v
12 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por 4
puerta interior de la ventana.
13 | Televisién Con acceso a canales v
ubicada en nacionales.
mueble o
soporte
14 | Sistemas de comunicacion v
15 | Servicio Servicio nacional e v
telefonico internacional desde la
recepcion con transferencia de
llamadas al teléfono en cada
habitacion
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AREAS DE CLIENTES - CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO
16 | Agua caliente disponible en ducha de cuartos de 4
bafio y aseo privado.
17 | Espejo sobre el lavamanos v
18 | Juego de Cuerpo v
toallas por Manos 4
huésped.
19 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha. 4
20 | Amenities de Champu v
limpieza Jabon v
Papel higiénico de repuesto v
Vaso v
SERVICIOS
21 | Servicio de Plancha a disposicion del v
planchado huésped.
22 | Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las v
areas operativas y administrativas del
establecimiento.
23 | Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de v
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.
24 | Todos los establecimientos ubicados en zonas v
donde no exista red publica de alcantarillado,
deberan contar con al menos pozo séptico
Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera
Anexo 2
Matriz de cumplimiento para Hoteles “Hotel Barza”
Hotel — H
REQUISITOS HOTEL DOS ESTRELLAS Sl NO
CUMPLE | CUMPLE
Nro. INSTALACIONES GENERALES
1 | Generador de | Sistema de iluminacion de 4
emergencia emergencia
2 | Acondicionamiento térmico en areas de uso v
comun: enfriamiento o calefaccion artificial
3 | Contar con Cuartos de bafo y aseo 4
areas de uso
exclusivo para
el personal
AREAS DE CLIENTES-GENERAL
4 | Area de Recepcidn con mobiliario v
vestibulos
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AREAS DE CLIENTES- HABITACIONES

5 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo v
privado.

6 | Acondicionamiento térmico en cada habitacion,
mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacion 4
mecanica y/o natural o calefaccion mecanica y/o
natural.

7 | Casilleros de seguridad o caja fuerte en
recepcion.

8 | Cerradura para puerta de acceso de habitacion 4

9 | Closet o armario v

10 | Silla, sillén o sofa

11 | Luz de velador o cabecera por plaza

12 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por v
puerta interior de la ventana.

13 | Television Con acceso a canales v
ubicada en nacionales.
mueble o
soporte

14 | Sistemas de comunicacién

15 | Servicio Servicio nacional e
telefonico internacional desde la

recepcion con transferencia de
llamadas al teléfono en cada
habitacion
AREAS DE CLIENTES - CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO

16 | Agua caliente disponible en ducha de cuartos de v
bafio y aseo privado.

17 | Espejo sobre el lavamanos v

18 | Juego de Cuerpo v
toallas por
huésped.

Manos v

19 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

20 | Amenities de Champu v
limpieza Jabon 4
Papel higiénico de repuesto v
Vaso
SERVICIOS
21 | Servicio de Plancha a disposicion del
planchado huésped.
22 | Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las 4
areas operativas y administrativas del
establecimiento.
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23

huésped.

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el

24

Todos los establecimientos ubicados en zonas
donde no exista red publica de alcantarillado,
deberan contar con al menos pozo septico

Fuente:

Anexo 3
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Romanzas"

Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Hostal - HS

REQUISITOS HOSTAL DOS ESTRELLAS

S| CUMPLE | NO

CUMPLE

Nro.

INSTALACIONES GENERALES

Contar con areas de
uso exclusivo para el
personal:

Cuartos de bafio y
aseo

v

Area de
almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES

Habitaciones

Privadas con cuarto
de bafio y aseo
privado y/o
compartido.

v

Servicio telefénico

Nacional e
internacional desde
la recepcidn con
transferencia de
llamadas al teléfono
en cada habitacion.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en

recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la

habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa

Luz de velador o cabecera en habitacion.

O©|00|N O

Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos
por puerta interior de la ventana

v

AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO

Y ASEO PRIVADO

10

Agua caliente disponible en ducha de cuartos
de bafio y aseo privado y/o compartido.

v

11

Espejo sobre el lavamanos

v
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SERVICIOS

12

establecimiento.

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del

13 | Contar (al meno

contacto y relaci
huésped.

s) con personal que hable al

menos un idioma extranjero, en las areas de

onamiento directo con el

14
zonas donde no

pozo séptico.

Todos los establecimientos ubicados en

exista red publica de

alcantarillado, deberan contar con al menos

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Anexo 4

Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Gadiel"

Hostal - HS

REQUISITOS

HOSTAL UNA ESTRELLA

SI CUMPLE

NO
CUMPLE

Nro.

INSTALACIONES GENERALES

1 Contar con

Cuartos de bafio y aseo

v

areas de uso
exclusivo
para el
personal:

Area de almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

v

ARE

AS DE CLIENTES - HABITACIONES

2 Habitaciones

Privadas con cuarto de bafio
y aseo privado y/o
compartido, o habitaciones
compartidas con cuarto de
bafio y aseo privado y/o
compartido.

3 Servicio
telefonico

Desde la habitaciéon hacia la
recepcion y viceversa.

recepcion.

4 Casilleros de seguridad o caja fuerte en

habitacion.

5 Cerradura para puerta de acceso a la

6 Closet, armario o colgador de ropa

7 Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos
por puerta interior de la ventana
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AREAS DE CLIENTES — CUARTOS DE BANO Y ASEO PRIVADO

Agua caliente disponible en ducha de cuartos
de bafio y aseo privado y/o compartido.

v

Espejo sobre el lavamanos

v

SERVICIOS

10

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

11

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
pozo séptico.

Fuente:

Anexo

Alexandra Cabrera y Carmen Riera

5

Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Frago"

Hostal - HS

REQUISITOS HOSTAL DOS ESTRELLAS

SI CUMPLE

NO
CUMPLE

Nro.

INSTALACIONES GENERALES

Contar con areas de Cuartos de bafio y
uso exclusivo para el aseo

v

personal: Area de
almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES

Habitaciones Privadas con cuarto
de bafio y aseo
privado y/o
compartido.

v

Servicio telefonico Nacional e
internacional desde
la recepcién con
transferencia de
llamadas al teléfono
en cada habitacion.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en
recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la
habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

\‘

Closet, armario o colgador de ropa

Luz de velador o cabecera en habitacion.
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Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos
por puerta interior de la ventana

v

AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO

Y ASEO PRIVADO

10

Agua caliente disponible en ducha de cuartos
de bafio y aseo privado y/o compartido.

v

11

Espejo sobre el lavamanos

v

SERVICIOS

12

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

13

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

14

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos

pozo séptico.

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Anexo 6
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Yannel"

Hostal - HS

REQUISITOS HOSTAL UNA ESTRELLA

SI CUMPLE

NO
CUMPLE

Nro.

INSTALACIONES GENERALES

1 Contar con

Cuartos de bafio y aseo

v

areas de uso
exclusivo
para el
personal:

Area de almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

v

ARE

AS DE CLIENTES - HABITACIONES

2 Habitaciones

Privadas con cuarto de bafio
y aseo privado y/o
compartido, o habitaciones
compartidas con cuarto de
bafio y aseo privado y/o
compartido.

3 Servicio
telefénico

Desde la habitacion hacia la
recepcion y viceversa.
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4 Casilleros de seguridad o caja fuerte en 4
recepcion.

5 Cerradura para puerta de acceso a la v
habitacion.

6 Closet, armario o colgador de ropa v

7 Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos v

por puerta interior de la ventana
AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO Y ASEO PRIVADO
8 Agua caliente disponible en ducha de cuartos v
de bafio y aseo privado y/o compartido.

9 Espejo sobre el lavamanos v
SERVICIOS
10 | Contar (al menos) con personal profesional o v
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

11 | Todos los establecimientos ubicados en v
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
pozo séptico.

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Anexo 7
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Gyna"

Hostal - HS
REQUISITOS HOSTAL DOS ESTRELLAS SI CUMPLE | NO
CUMPLE

Nro. INSTALACIONES GENERALES

1 | Contar con areas de Cuartos de bafio y 4
uso exclusivo para el aseo
personal: Area de
almacenamiento de v
articulos personales
(casilleros)
AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES
2 Habitaciones Privadas con cuarto
de bafio y aseo v
privado y/o
compartido.
3 Servicio telefénico Nacional e
internacional desde
la recepcion con v
transferencia de
llamadas al teléfono
en cada habitacion.
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Casilleros de seguridad o caja fuerte en
recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la
habitacion.

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa

v

Luz de velador o cabecera en habitacion.

O 0|N| O

Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos
por puerta interior de la ventana

v

AREAS DE CLIENTES — CUARTOS DE BANO

Y ASEO PRIVADO

10

Agua caliente disponible en ducha de cuartos
de bafio y aseo privado y/o compartido.

v

11

Espejo sobre el lavamanos

v

SERVICIOS

12

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

13

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

14

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
pozo séptico.

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Anexo 8
Matriz de cumplimiento para hostales “"Hostal Athenas™

Hostal - HS

REQUISITOS HOSTAL DOS ESTRELLAS

SI CUMPLE

NO

CUMPLE

Nro.

INSTALACIONES GENERALES

Contar con areas de Cuartos de bafo y
uso exclusivo para el aseo

v

personal: Area de
almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES

Habitaciones Privadas con cuarto
de bafio y aseo
privado y/o
compartido.

v
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3 Servicio telefonico Nacional e
internacional desde
la recepcioén con v
transferencia de
llamadas al teléfono
en cada habitacion.
4 | Casilleros de seguridad o caja fuerte en v
recepcion.
5 | Cerradura para puerta de acceso a la 4
habitacion.
6 | Almohada extra a peticion del huésped. v
7 | Closet, armario o colgador de ropa v
8 | Luz de velador o cabecera en habitacion. v
9 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos 4
por puerta interior de la ventana
AREAS DE CLIENTES — CUARTOS DE BANO Y ASEO PRIVADO
10 | Agua caliente disponible en ducha de cuartos v
de bafio y aseo privado y/o compartido.
11 | Espejo sobre el lavamanos v
SERVICIOS
12 | Contar (al menos) con personal profesional o v
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.
13 | Contar (al menos) con personal que hable al v
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.
14 | Todos los establecimientos ubicados en v
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
p0oZz0 séptico.
Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera
Anexo 9
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Ciro”
Hostal - HS
REQUISITOS HOSTAL DOS ESTRELLAS | SI CUMPLE | NO
CUMPLE
Nro. INSTALACIONES GENERALES
1 | Contar con areas de Cuartos de bafo y 4

uso exclusivo para el aseo
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Area de
almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

personal:

AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES

Privadas con cuarto
de bafo y aseo
privado y/o
compartido.

Habitaciones

v

Nacional e
internacional desde
la recepcién con
transferencia de
llamadas al teléfono
en cada habitacion.

Servicio telefénico

Casilleros de seguridad o caja fuerte en
recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la
habitacion.

<

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa

Luz de velador o cabecera en habitacion.

O|00| N[O

Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos
por puerta interior de la ventana

ANENEANEN

AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO

Y ASEO PRIVADO

10

Agua caliente disponible en ducha de cuartos
de bafio y aseo privado y/o compartido.

v

11

Espejo sobre el lavamanos

v

SERVICIOS

12

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

13

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

14

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberéan contar con al menos

pozo séptico.

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera
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Anexo 10

Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Orellana”

por puerta interior de la ventana

Hostal - HS
REQUISITOS HOSTAL UNA ESTRELLA SI CUMPLE | NO
CUMPLE
Nro. INSTALACIONES GENERALES
1 | Contar con Cuartos de bafio y aseo v
areas de uso | Area de almacenamiento de
exclusivo articulos personales v
para el (casilleros)
personal:
AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES
2 Habitaciones | Privadas con cuarto de bafio
y aseo privado y/o
compartido, o habitaciones
compartidas con cuarto de
bafio y aseo privado y/o v
compartido.
3 Servicio Desde la habitacion hacia la
telefénico recepcion y viceversa.
v
4 Casilleros de seguridad o caja fuerte en v
recepcion.
5 Cerradura para puerta de acceso a la v
habitacion.
6 Closet, armario o colgador de ropa v
7 Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos v

AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO

Y ASEO PRIVADO

zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos

p0ozo séptico.

8 Agua caliente disponible en ducha de cuartos v
de bafo y aseo privado y/o compartido.

9 Espejo sobre el lavamanos v

SERVICIOS

10 | Contar (al menos) con personal profesional o v
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

11 | Todos los establecimientos ubicados en v

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera
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Anexo 11
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Jennifer’s"

Hostal - HS

REQUISITOS HOSTAL DOS ESTRELLAS

SI CUMPLE | NO

CUMPLE

Nro

INSTALACIONES GENERALES

Contar con éreas de
uso exclusivo para el
personal:

Cuartos de bafio y
aseo

Area de
almacenamiento de
articulos personales
(casilleros)

AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES

Habitaciones

Privadas con cuarto
de bafio y aseo
privado y/o
compartido.

v

Servicio telefénico

Nacional e
internacional desde
la recepcidn con
transferencia de
llamadas al teléfono
en cada habitacion.

Casilleros de seguridad o caja fuerte en

recepcion.

Cerradura para puerta de acceso a la

habitacion.

(\

Almohada extra a peticion del huésped.

Closet, armario o colgador de ropa

Luz de velador o cabecera en habitacion.

O|00| N

Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos
por puerta interior de la ventana

SN NS

AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO

Y ASEO PRIVADO

10

Agua caliente disponible en ducha de cuartos
de bafio y aseo privado y/o compartido.

v

11

Espejo sobre el lavamanos

v

SERVICIOS

12

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del

establecimiento.

13

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el

huésped.
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14

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
p0ozo séptico.

Fuente:

Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Anexo 12
Matriz de cumplimiento para hoteles "Hotel Heliconia"

Hotel — H

REQUISITOS HOTEL TRES ESTRELLAS

SI
CUMPLE

NO
CUMPLE

Nro.

INSTALACIONES GENERAL

ES

Estacionamiento propio o contratado, dentro o
fuera de las instalaciones del establecimiento.
En caso de contar con el requisito minimo de
habitaciones, debera haber 3 espacios fijos de
estacionamiento.

Generador de | Para servicios comunales
Emergencia | basicos: ascensores, salidas de
emergencia, pasillos, areas
comunes.

Agua caliente | Centralizada
en lavabos de
cuartos de
bafios y aseo
en areas
comunes.

Contar con por lo menos dos de los siguientes
servicios:

Piscina, hidromasaje, bafio turco, sauna,
gimnasio, spa, servicio de peluqueria, local
comercial afin a la actividad, areas deportivas,
exposicidon de coleccién de arte permanente o
temporal y salones de eventos

Acondicionamiento térmico en areas de uso
comun: enfriamiento o calefaccion artificial

Contar con Cuartos de bafo y aseo

areas de uso | Area de almacenamiento de
exclusivo articulos personales (casilleros)

para el Area de comedor
personal

ACCESOS

7

Una entrada principal de clientes al area de

recepcion y otra de servicio

Fuente:

Alexandra Cabrera y Carmen Riera
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8 | Ascensor(es) | Si el establecimiento posee tres v
para uso de 0 mas pisos, incluyendo planta
huéspedes baja.

No aplica a
establecimien
tos
existentes, ni
edificios,
patrimoniales.

AREAS DE CLIENTES - GENERAL

9 | Areade Incluye recepcion (con v
vestibulos mobiliario) conserjeria y salas
10 | Restaurante | Y/o Cafeteria v
dentro de las | Con carta en espariol e ingles v
instalaciones
del
establecimien
to
11 | Servicio de bar dentro del establecimiento v

AREAS DE CLIENTES- HABITACIONES
12 | Contar con habitaciones para personas con
discapacidad, segun las especificaciones de la v
autoridad competente, ubicadas de preferencia
en la planta baja del establecimiento

13 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo 4
privado.
14 | Acondicionamiento térmico en cada habitacion, v

mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacion
mecdnica y/o natural o calefaccion mecéanica y/o
natural.

15 | Habitaciones insonorizadas. v
16 | Casilleros de seguridad o caja fuerte en v
recepcion.
17 | Cerradura para puerta de acceso de habitacion v
18 | Almohada extra a peticién del huésped 4
19 | Portamaletas 4
20 | Closet o armario v
21 | Silla, sillon o sofa 4

22 | Funda de lavanderia 4

23 | Luz de velador o cabecera por plaza v
24 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por 4
puerta interior de la ventana.
25 | Televisiéon Con acceso a canales v
ubicada en nacionales.
mueble o
soporte
26 | Teléfono en habitacion 4
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27

Servicio Discado directo (interno,
telefonico nacional e internacional) en
cada habitacion

AREAS DE CLIENTES - CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO

28

Agua caliente | Agua caliente

v

disponible en | Centralizada

v

ducha de Las 24 horas
cuartos de
bafio y aseo
privado.

v

29

lluminacién independiente sobre el lavamanos

30

Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

AR

31

Juego de Cuerpo

toallas por Manos
huésped.

32

Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

33

Amenities de | Champu

limpieza Jabon

Papel higiénico de repuesto

AN AN

Vaso

SERVICIOS

34

Servicio de despertador desde la recepcion
hacia la habitacion.

35

Servicio de lavanderia propio o contratado.

36

Servicio de Servicio propio o contratado y/o
planchado plancha a disposicién del
huésped

37

Servicios de alimentos y bebidas a la habitacion.
(12 horas)

38

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

39

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

40

Todos los establecimientos ubicados en zonas
donde no exista red publica de alcantarillado,
deberan contar con al menos pozo séptico

41

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

42

Servicio Cama extra
adicional a

peticion del
huésped
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Anexo 13
Matriz de cumplimiento para hoteles "Hotel Nivel 5"
Hotel - H
REQUISITOS HOTEL TRES ESTRELLAS Sl NO
CUMPLE | CUMPLE
Nro. INSTALACIONES GENERALES

Estacionamiento propio o contratado, dentro o

1 | fuera de las instalaciones del establecimiento. 4
En caso de contar con el requisito minimo de
habitaciones, debera haber 3 espacios fijos de
estacionamiento.

2 | Generador de | Para servicios comunales
Emergencia | basicos: ascensores, salidas de

emergencia, pasillos, areas v
comunes.

3 | Agua caliente | Centralizada v
en lavabos de
cuartos de
bafios y aseo
en areas
comunes.

4 | Contar con por lo menos dos de los siguientes
servicios:
Piscina, hidromasaje, bafio turco, sauna,
gimnasio, spa, servicio de peluqueria, local v
comercial afin a la actividad, areas deportivas,
exposicion de coleccion de arte permanente o
temporal y salones de eventos

5 | Acondicionamiento térmico en areas de uso v
comun: enfriamiento o calefaccion artificial

6 | Contar con Cuartos de bafo y aseo v
areas de uso | Area de almacenamiento de v
exclusivo articulos personales (casilleros)
para el Area de comedor v
personal

ACCESOS

7 | Una entrada principal de clientes al area de v
recepcion y otra de servicio

8 | Ascensor(es) | Si el establecimiento posee tres
para uso de 0 mas pisos, incluyendo planta
huéspedes baja.
No aplica a
establecimien
tos
existentes, ni
edificios,
patrimoniales.
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AREAS DE CLIENTES - GENERAL

9 | Areade Incluye recepcion (con 4
vestibulos mobiliario) conserjeria y salas

10 | Restaurante | Y/o Cafeteria v
dentro de las | Con carta en espafiol e ingles v
instalaciones
del
establecimien
to

11 | Servicio de bar dentro del establecimiento

AREAS DE CLIENTES- HABITACIONES

12 | Contar con habitaciones para personas con
discapacidad, segun las especificaciones de la v
autoridad competente, ubicadas de preferencia
en la planta baja del establecimiento

13 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo v
privado.

14 | Acondicionamiento térmico en cada habitacion, v
mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacion
mecdanica y/o natural o calefaccion mecéanica y/o
natural.

15 | Habitaciones insonorizadas. v

16 | Casilleros de seguridad o caja fuerte en v
recepcion.

17 | Cerradura para puerta de acceso de habitacién v

18 | Almohada extra a peticién del huésped 4

19 | Portamaletas 4

20 | Closet o armario v

21 | Silla, sillon o sofa 4

22 | Funda de lavanderia

23 | Luz de velador o cabecera por plaza v

24 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por v
puerta interior de la ventana.

25 | Televisiéon Con acceso a canales v
ubicada en nacionales.
mueble o
soporte

26 | Teléfono en habitacion v

27 | Servicio Discado directo (interno, v
telefonico nacional e internacional) en

cada habitacion
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AREAS DE CLIENTES - CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO

28 | Agua caliente
disponible en
ducha de
cuartos de
bafio y aseo
privado.

Agua caliente

v

Centralizada

v

Las 24 horas

v

29 | lluminacion independiente sobre el lavamanos

30 | Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

31 | Juego de
toallas por
huésped.

Cuerpo

Manos

32 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha.

33 | Amenities de
limpieza

Champu

Jaboén

Papel higiénico de repuesto

ANANAN

Vaso

SERVICIOS

34 | Servicio de despertador desde la recepcion
hacia la habitacion.

35 | Servicio de lavanderia propio o contratado.

36 | Servicio de
planchado

Servicio propio o contratado y/o
plancha a disposicion del
huésped

(12 horas)

37 | Servicios de alimentos y bebidas a la habitacién.

38 | Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

huésped.

39 | Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el

40 | Todos los establecimientos ubicados en zonas
donde no exista red publica de alcantarillado,
deberan contar con al menos pozo séptico

41 | Cuenta con formas de pago que incluya tarjeta
de crédito y/o débito, voucher.

42 | Servicio
adicional a
peticion del
huésped

Cama extra

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera
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Anexo 14
Matriz de cumplimiento para hoteles "Hotel Manzana Real”
Hotel — H
REQUISITOS HOTEL DOS ESTRELLAS SI NO
CUMPLE | CUMPLE
Nro. INSTALACIONES GENERALES

1 | Generador de | Sistema de iluminacion de v
emergencia emergencia

2 | Acondicionamiento térmico en areas de uso v
comun: enfriamiento o calefaccién artificial

3 | Contar con Cuartos de bafio y aseo v
areas de uso
exclusivo para
el personal

AREAS DE CLIENTES - GENERAL

4 | Areade Recepcion con mobiliario 4

vestibulos
AREAS DE CLIENTES- HABITACIONES

5 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo v
privado.

6 | Acondicionamiento térmico en cada habitacion,
mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacion v
mecénica y/o natural o calefaccion mecéanica y/o
natural.

7 | Casilleros de seguridad o caja fuerte en v
recepcion.

8 | Cerradura para puerta de acceso de habitacion v

9 | Closet o armario v

10 | Silla, sillén o sofa v

11 | Luz de velador o cabecera por plaza v

12 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por v
puerta interior de la ventana.

13 | Television Con acceso a canales v
ubicada en nacionales.
mueble o
soporte

14 | Sistemas de comunicacion 4

15 | Servicio Servicio nacional e v
telefonico internacional desde la

recepcion con transferencia de
llamadas al teléfono en cada
habitacién
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AREAS DE CLIENTES - CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO
16 | Agua caliente disponible en ducha de cuartos de v
bafio y aseo privado.
17 | Espejo sobre el lavamanos v
18 | Juego de Cuerpo v
toallas por
huésped.

Manos v
19 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha. v
20 | Amenities de Champu
limpieza Jabon
Papel higiénico de repuesto
Vaso v
SERVICIOS
21 | Servicio de Plancha a disposicion del v
planchado huésped.
22 | Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las v
areas operativas y administrativas del
establecimiento.
23 | Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de v
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.
24 | Todos los establecimientos ubicados en zonas v
donde no exista red publica de alcantarillado,
deberan contar con al menos pozo séptico
Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera

AN

Anexo 15
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Internacional”
Hostal - HS
REQUISITOS HOSTAL TRES ESTRELLAS | SI CUMPLE | NO
CUMPLE
Nro INSTALACIONES GENERALES
1 | Estacionamiento propio o contratado, dentro v

o fuera de las instalaciones del
establecimiento.

2 | Acondicionamiento térmico en areas de uso 4
comun: enfriamiento o calefaccion artificial

3 | Contar con Cuartos de bafio y aseo 4
areas de Area de almacenamiento de
uso articulos personales v
exclusivo (casilleros)
para el Area de comedor v
personal:
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ACCESOS
4 | Una entrada principal de clientes y otra de v
servicio.
AREAS DE CLIENTES — HABITACIONES
5 | Contar con habitaciones para personas con v
discapacidad, segun las especificaciones de
la Autoridad competente, ubicadas de
preferencia en la planta baja del
establecimiento.
6 Habitacione | Privadas con cuarto de bafio y v
S aseo privado.
7 | Acondicionamiento térmico en cada
habitacion, mediante: Sistema de v
enfriamiento o ventilacidbn mecanica y/o
natural o calefacciébn mecanica y/o natural.
8 Servicio Discado directo (interno,
telefénico | nacional e internacional) en v
cada habitacion.
9 Caja fuerte en la habitacion.
10 | Cerradura para puerta de acceso a la v
habitacion.
11 | Almohada extra a peticién del huésped. v
12 | Portamaletas v
13 | Closet, armario o colgador de ropa v
14 | Escritorio o mesa v
15 | Silla, sillon o sofa v
16 | Luz de velador o cabecera en habitacion. v
17 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos 4
por puerta interior de la ventana
AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO Y ASEO PRIVADO
18 | Agua caliente Agua caliente 4
disponible en Las 24 horas v
ducha de cuartos | Centralizada v
de bafio y aseo
privado y/o
compartido.
19 Cuerpo 4
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Juego de toallas | Manos

por huésped.

20

Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

21

Secador de cabello a solicitud del huésped

22

Champu

Jabon

AN

Amenities de Vaso por Huésped

limpieza Papel higiénico de

repuesto

SERVICIOS

23

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

24

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

25

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

26

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
p0ozo séptico.

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Anexo 16
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Los Copales™

Hostal - HS

REQUISITOS HOSTAL TRES ESTRELLAS

SI CUMPLE

NO
CUMPLE

Nro

INSTALACIONES GENERALES

Estacionamiento propio o contratado, dentro
o fuera de las instalaciones del
establecimiento.

Acondicionamiento térmico en areas de uso
comun: enfriamiento o calefaccioén artificial

Contar con Cuartos de bafio y aseo

areas de Area de almacenamiento de
uso articulos personales
exclusivo (casilleros)

para el Area de comedor
personal:
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ACCESOS
4 | Una entrada principal de clientes y otra de v
servicio.
AREAS DE CLIENTES — HABITACIONES
5 | Contar con habitaciones para personas con 4
discapacidad, segun las especificaciones de
la Autoridad competente, ubicadas de
preferencia en la planta baja del
establecimiento.
6 Habitacione | Privadas con cuarto de bafio y 4
S aseo privado.
7 | Acondicionamiento térmico en cada
habitacion, mediante: Sistema de v
enfriamiento o ventilacidbn mecanica y/o
natural o calefacciébn mecanica y/o natural.
8 Servicio Discado directo (interno,
telefénico | nacional e internacional) en
cada habitacion.
9 Caja fuerte en la habitacion.
10 | Cerradura para puerta de acceso a la v
habitacion.
11 | Almohada extra a peticién del huésped. v
12 | Portamaletas 4
13 | Closet, armario o colgador de ropa v
14 | Escritorio o mesa v
15 | Silla, sillén o sofa v
16 | Luz de velador o cabecera en habitacion. v
17 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos v
por puerta interior de la ventana
AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO Y ASEO PRIVADO
18 | Agua Agua caliente v
caliente Las 24 horas v
disponible Centralizada v
en ducha de
cuartos de
bafio y aseo
privado y/o
compartido.
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19

Juego de Cuerpo

toallas por Manos

huésped.

<<

20

Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

21

Secador de cabello a solicitud del huésped

22

Amenities Champu

de limpieza | Jabon

Vaso por Huésped

Papel higiénico de repuesto

NANRNRR

SERVICIOS

23

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

24

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

25

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

26

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
pozo séptico.

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Anexo 17
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Plaza”

Hostal - HS

REQUISITOS HOSTAL TRES ESTRELLAS

SI CUMPLE

NO

CUMPLE

Nro

INSTALACIONES GENERALES

Estacionamiento propio o contratado, dentro
o fuera de las instalaciones del
establecimiento.

Acondicionamiento térmico en areas de uso
comun: enfriamiento o calefaccioén artificial

Contar con Cuartos de bafio y aseo

areas de Area de almacenamiento de
uso articulos personales
exclusivo (casilleros)

para el Area de comedor
personal:
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ACCESOS
4 | Una entrada principal de clientes y otra de v
servicio.
AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES
5 | Contar con habitaciones para personas con v
discapacidad, segun las especificaciones de
la Autoridad competente, ubicadas de
preferencia en la planta baja del
establecimiento.
6 Habitacione | Privadas con cuarto de bafioy 4
s aseo privado.
7 | Acondicionamiento térmico en cada
habitacién, mediante: Sistema de v
enfriamiento o ventilacién mecénica y/o
natural o calefaccion mecénica y/o natural.
8 Servicio Discado directo (interno,
telefénico | nacional e internacional) en v
cada habitacion.
9 Caja fuerte en la habitacion. v
10 | Cerradura para puerta de acceso a la v
habitacion.
11 | Almohada extra a peticién del huésped. v
12 | Portamaletas 4
13 | Closet, armario o colgador de ropa 4
14 | Escritorio o mesa v
15 | Silla, sillén o sofa v
16 | Luz de velador o cabecera en habitacion. v
17 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos v
por puerta interior de la ventana
AREAS DE CLIENTES — CUARTOS DE BANO Y ASEO PRIVADO
18 | Agua Agua caliente v
caliente Las 24 horas v
disponible Centralizada v
en ducha de
cuartos de
bafio y aseo
privado y/o
compartido.
19 | Juego de Cuerpo v
toallas por Manos 4
huésped.
20 | Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos v
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21

Secador de cabello a solicitud del huésped

22

Amenities Champu

de limpieza | Jabon

AN

Vaso por Huésped

Papel higiénico de repuesto

SERVICIOS

23

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

24

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

25

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

26

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
pozo séptico.

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera

Anexo 18
Matriz de cumplimiento para hostales "Hostal Casa Blanca“

Hostal - HS

REQUISITOS HOSTAL TRES ESTRELLAS

SI CUMPLE

NO

CUMPLE

Nro

INSTALACIONES GENERALES

Estacionamiento propio o contratado, dentro
o fuera de las instalaciones del
establecimiento.

Acondicionamiento térmico en areas de uso
comun: enfriamiento o calefaccion artificial

Contar con Cuartos de bafio y aseo

areas de Area de almacenamiento de
uso articulos personales
exclusivo (casilleros)

para el Area de comedor
personal:

ACCESOS

Una entrada principal de clientes y otra de
servicio.
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AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES
5 | Contar con habitaciones para personas con v
discapacidad, segun las especificaciones de
la Autoridad competente, ubicadas de
preferencia en la planta baja del
establecimiento.
6 Habitacione | Privadas con cuarto de bafioy v
S aseo privado.
7 | Acondicionamiento térmico en cada
habitacién, mediante: Sistema de v
enfriamiento o ventilacibn mecanica y/o
natural o calefaccibn mecanica y/o natural.
8 Servicio Discado directo (interno,
telefonico | nacional e internacional) en
cada habitacion. v

9 Caja fuerte en la habitacion.

10 | Cerradura para puerta de acceso a la v
habitacion.

11 | Almohada extra a peticion del huésped. 4

12 | Portamaletas v

13 | Closet, armario o colgador de ropa 4

14 | Escritorio 0 mesa v

15 | Silla, sillén o sofa v

16 | Luz de velador o cabecera en habitacion. v

17 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos v
por puerta interior de la ventana

AREAS DE CLIENTES - CUARTOS DE BANO Y ASEO PRIVADO

18 | Agua Agua caliente v
caliente Las 24 horas v
disponible Centralizada v
en ducha de
cuartos de
bafio y aseo
privado y/o
compartido.

19 | Juego de Cuerpo v
toallas por Manos v
huésped.

20 | Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos v

21 | Secador de cabello a solicitud del huésped

22 | Amenities Champu v
de limpieza | Jabon v

Vaso por Huésped
Papel higiénico de repuesto 4
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SERVICIOS

23

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

24

Contar (al menos) con personal profesional o
certificado en competencias laborales, en las
areas operativas y administrativas del
establecimiento.

25

Contar (al menos) con personal que hable al
menos un idioma extranjero, en las areas de
contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

26

Todos los establecimientos ubicados en
zonas donde no exista red publica de
alcantarillado, deberan contar con al menos
pozo séptico.

Fuente: Alexandra Cabrera y Carmen Riera.
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Anexo

19

Encuesta para el personal de hoteles

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE HOTELES

Esta encuesta sera usada como herramienta evaluativa con el objetivo de realizar mejoras en
las diferentes areas del establecimiento.
Solicitamos su amable colaboracion para responder a las preguntas de esta encuesta por favor

marque con una “X” en el espacio que corresponda a la opcion de respuesta apropiada.

Edad: ....cevunneen 2. GENEIO: .vvvveerrnnen

3. Contrato laboral  ...... Fijo ...... Eventual

4. FOrmacion ACAadmMiCa: ....vvvreirrinirriinerinsnerisnsrrisnsrasnnsrssnsrsnnnens

5. ¢ En qué areas del hotel usted trabaja con mas frecuencia?

Habitaciones [_| Alimentos y bebidas [

Recepcion D Ventas D

Preguntas

Sl

NO

»

. ¢ El hotel cuenta con una induccién para el personal nuevo?

. ¢ El hotel tiene un Manual de procesos para las actividades de

su trabajo?

. ¢, Usted conoce claramente los procesos que debe realizar

para su trabajo?

. ¢, Usted tiene conocimiento en Atencién al Cliente?

10.

¢, Conoce y entiende claramente las politicas, metas y
objetivos del establecimiento?

11.

¢Las politicas del hotel son flexibles para considerar sus
necesidades personales?

12.

¢El Gerente del hotel le hace saber cuando usted ha hecho
un buen trabajo?

13.

¢ Siente que su trabajo es reconocido por el gerente del hotel?

14.

¢Las herramientas que le proporcionan son adecuadas para
hacer un trabajo de calidad?

15.

¢ Usted ha recibido capacitaciones o talleres sobre procesos
en areas de trabajo?

16.

¢Le gustaria ser capacitado/a?
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Anexo

20

Encuesta para el personal de hostales

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE HOSTALES

Esta encuesta sera usada como herramienta evaluativa con el objetivo de realizar mejoras en
las diferentes areas del establecimiento.
Solicitamos su amable colaboracién para responder a las preguntas de esta encuesta por favor

marque con una “X” en el espacio que corresponda a la opcion de respuesta apropiada.

Edad: .....cevuuun. 2. GENEero: ..iveevrnne.

3. Contrato laboral  ...... Fijo ...... Eventual

4. FOrmacCion ACAdEMICaA: ..cveueneerieeeriinnerinneriannrraannrrannsrsannraannnrns

5. ¢En qué areas del hostal usted trabaja con més frecuencia?

Habitaciones [__| Alimentos y bebidas [

Recepcion D Ventas D

Preguntas

Sl

NO

. ¢ El' hostal cuenta con una induccidn para el personal nuevo?

. ¢ El hostal tiene un Manual de procesos para las actividades

de su trabajo?

. ¢, Usted conoce claramente los procesos que debe realizar

para su trabajo?

. ¢, Usted tiene conocimiento en Atencién al Cliente?

10.

¢ Conoce y entiende claramente las politicas, metas y
objetivos del establecimiento?

11.

¢ Las politicas del hostal son flexibles para considerar sus
necesidades personales?

12.

¢El Gerente del hostal le hace saber cuando usted ha hecho
un buen trabajo?

13.

¢ Siente que su trabajo es reconocido por el gerente del
hostal?

14.

¢Las herramientas que le proporcionan son adecuadas para
hacer un trabajo de calidad?

15.

¢ Usted ha recibido capacitaciones o talleres sobre procesos
en areas de trabajo?

16.

¢Le gustaria ser capacitado/a?
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Anexo 21
Entrevistas a gerentes de hoteles

ENTREVISTAS A GERENTES DE HOTELES

Esta entrevista servira de apoyo en una investigacion de tesis para determinar si el
establecimiento brinda todas las herramientas de trabajo necesarias para que el personal
operativo pueda desenvolverse correctamente dentro de las areas en las que se desempefian.

1. Formacién Académica .........................
2. ¢Tiene usted conocimiento sobre el manejo de un establecimiento de

alojamiento?

¢, Cree que la capacitacién fomentaria el liderazgo?
¢Le gustaria capacitarse?

¢En qué areas le gustaria capacitarse?

Preguntas

6. ¢El hotel cuenta con procesos operativos internos para las diferentes areas del
establecimiento?

7. ¢ El hotel cuenta con manuales que orienten a sus empleados sobre como realizar su
trabajo?

8. ¢ Tienen herramientas que midan la satisfaccion del cliente?

9. ¢ Le Interesaria mejorar la calidad de los servicios de su establecimiento?

10. ¢Piensa usted que la capacitacion es un medio para mejorar la calidad de los
servicios?

11. ; El establecimiento cuenta con un plan de capacitacion para sus empleados?
12. ;/Cree usted que al establecimiento le convendria tener un plan de capacitacién?

13. ¢ Estaria usted dispuesto a dar capacitacién a sus empleados?

14. ¢ En qué areas le gustaria capacitar?

Arreglo de habitaciones [ ] Atencion al Cliente 1
Procesos de Recepcién D Técnicas de Ventas D
Manipulacién de Alimentos y Bebidas D Procesos de Higiene y Seguridad D

Otro (especifique) .......ooeviieiiiiiiiiiiee e
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Anexo 22
Entrevistas a gerentes de hostales

ENTREVISTAS A GERENTES DE HOSTALES

Esta entrevista servira de apoyo en una investigacién de tesis para determinar si el
establecimiento brinda todas las herramientas de trabajo necesarias para que el personal
operativo pueda desenvolverse correctamente dentro de las areas en las que se desempefan.

1. Formacion Académica ............cccceueuennnns
2. ¢Tiene usted conocimiento sobre el manejo de un establecimiento de

alojamiento?

¢,Cree que la capacitacion fomentaria el liderazgo?
¢Le gustaria capacitarse?

¢En qué areas le gustaria capacitarse?

Preguntas

6. ¢El hostal cuenta con procesos operativos internos para las diferentes areas del
establecimiento?

7. ¢ El hostal cuenta con manuales que orienten a sus empleados sobre como realizar

su trabajo?

8. ¢ Tienen herramientas que midan la satisfaccion del cliente?

9. ¢ Le Interesaria mejorar la calidad de los servicios de su establecimiento?

10. ¢Piensa usted que la capacitacion es un medio para mejorar la calidad de los
servicios?

11. ¢ El establecimiento cuenta con un plan de capacitacion para sus empleados?

12. ;/Cree usted que al establecimiento le convendria tener un plan de capacitacién?

13. ¢ Estaria usted dispuesto a dar capacitacién a sus empleados?

14. ¢ En qué areas le gustaria capacitar?

Arreglo de habitaciones [ ] Atencion al Cliente 1
Procesos de Recepcion [] Técnicas de Ventas ]
Manipulacion de Alimentos y Bebidas [__|  Procesos de Higiene y Seguridad [__|

Otro (especifique) .......ooeviieiiiiiiiiiiee e
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Anexo 23
Encuestas a huéspedes de hoteles

ENCUESTAS A HUESPEDES DE HOTELES

Estimada (0) Huéspedes: por favor solicitamos su ayuda llenando la siguiente encuesta, la misma
que servira de apoyo en una investigacion de tesis para determinar la calidad de los servicios en
los establecimientos de Alojamiento de los cantones Sucla y Macas.

Solicitamos su amable colaboracién para responder a las preguntas de esta encuesta. Por favor
califique su grado de satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que 1 implica el
minimo grado de satisfaccion y 5 el maximo (marque con una X).

Tangibles 112 (3|4 ]5

¢ Las instalaciones del establecimiento, recepcién, pasillo,

habitaciones, restaurante estan limpias y ordenadas?

¢ Las habitaciones son confortables y estan equipadas con todo

lo necesario?

¢ El cumplimiento de servicios esté de acuerdo a la oferta que

realiz6 el establecimiento?

Personal

¢, Cémo le parecio la atencion del personal del establecimiento?

¢ El personal esta bien presentado?

¢, Considera usted que el personal es profesional?

¢El personal brinda un buen servicio, muestra un interés por

resolver los problemas?

¢, Considera que el personal deberia capacitarse para mejorar el

servicio?

¢En qué éreas considera que el personal deberia capacitarse?

Arreglo de habitaciones [] Atencion al Cliente ]
Procesos de Recepcion [] Técnicas de Ventas ]
Manipulacion de Alimentos y Bebidas D Procesos de Higiene y Seguridad D
Otro (especifique) .......cvevviiiiiiiiii e,

¢Regresaria a este hotel y lo recomendaria?
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Anexo 24
Encuestas a huéspedes de hostales

ENCUESTAS A HUESPEDES DE HOSTALES

Estimada (o) Huéspedes: por favor solicitamos su ayuda llenando la siguiente encuesta, la misma
que servira de apoyo en una investigacién de tesis para determinar la calidad de los servicios en
los establecimientos de Alojamiento de los cantones Sucla y Macas.

Solicitamos su amable colaboracion para responder a las preguntas de esta encuesta. Por favor
califique su grado de satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que 1 implica el
minimo grado de satisfaccion y 5 el maximo (marque con una X).

Tangibles 112 (3|4 ]5

¢ Las instalaciones del establecimiento, recepcién, pasillo,

habitaciones, restaurante estan limpias y ordenadas?

¢ Las habitaciones son confortables y estan equipadas con todo

lo necesario?

¢ El cumplimiento de servicios esté de acuerdo a la oferta que

realiz6 el establecimiento?

Personal

¢, Como le parecié la atencién del personal del establecimiento?

¢ El personal esta bien presentado?

¢, Considera usted que el personal es profesional?

¢El personal brinda un buen servicio, muestra un interés por

resolver los problemas?

¢, Considera que el personal deberia capacitarse para mejorar el

servicio?

¢En qué éreas considera que el personal deberia capacitarse?

Arreglo de habitaciones [ ] Atencion al Cliente 1
Procesos de Recepcién [ ] Técnicas de Ventas ]
Manipulacion de Alimentos y Bebidas D Procesos de Higiene y Seguridad D
Otro (especifique) .......covieiiiiii i

¢Regresaria a este hostal y lo recomendaria?
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Anexo 25
Resultado de entrevistas a gerentes de hoteles

Resultados de entrevistas a gerentes de hoteles
Con respecto a la formacion académica y conocimiento sobre el manejo de un
establecimiento de alojamiento, de los entrevistados la totalidad de los gerentes
respondieron que tienen conocimiento en el manejo de un establecimiento
hotelero basado en la experiencia, afirmando de esta manera que no tienen una
formacion académica en el area de hoteleria.
Referente a si la capacitacion fomentaria el liderazgo, la totalidad de los
encuestados respondieron que la capacitacion si fomentaria el liderazgo
palabras de la gerente del hotel Heliconia “un buen lider debe estar capacitado
sobre todo tener conocimientos para poder ayudar o ensefiar a sus empleados”.
(Puente Pefaranda, 2018)
De la misma manera respecto a la pregunta si le gustaria capacitarse, la totalidad
de los gerentes respondieron que, si les gustaria capacitarse, las areas que les
gustaria son, la mitad respondié que le interesaria capacitarse en técnicas de
ventas y la otra mitad en atencion al cliente.
El hotel cuenta con procesos operativos internos para las diferentes areas del
establecimiento, de los gerentes entrevistados de los hoteles de Sucua y Macas,
la tercera parte de los gerentes concuerdan que su establecimiento no cuenta
con procesos operativos internos para las diferentes areas del establecimiento.
Asi mismo en la pregunta si el hotel cuenta con manuales que orienten a sus
empleados sobre como realizar su trabajo, la tercera parte de los gerentes
concuerdan que su establecimiento no cuenta con manuales que orienten a sus
empleados sobre como realizar su trabajo, palabras de la gerente del hotel Don
Guimo “yo como gerente y duefa del establecimiento me gusta estar al dia en
cuanto a conocimientos de la hoteleria, por la misma razén yo oriento a mis
empleados sobre lo que tienen que realizar en su respectiva area de trabajo”.
(Fernandez Idrovo, 2018)
Por otro lado, respecto a si los hoteles tienen herramientas que midan la

satisfaccion del cliente, la mitad de los gerentes respondieron que no cuentan
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con la misma y la otra mitad respondieron que realizan una encuesta al huésped
para saber su grado de satisfaccion por los servicios recibidos.

Asi mismo sobre si le Interesaria mejorar la calidad de los servicios de su
establecimiento, la totalidad de los gerentes concuerdan que si les interesaria
mejorar la calidad de los servicios de su establecimiento y piensan que la
capacitacion es un medio para mejorar la calidad de los servicios siempre y
cuando la capacitacion sea continua.

Mientras que, si el establecimiento cuenta con un plan de capacitacion para sus
empleados, la totalidad de los gerentes de los establecimientos respondieron que
no cuentan con un plan de capacitacion para sus empleados. Pero la totalidad
de los gerentes en relacion a la pregunta si al establecimiento le convendria tener
un plan de capacitacion, también concuerdan que al establecimiento si le
convendria tener un plan de capacitacion y estarian dispuestos a dar
capacitacién a sus empleados “a todos los establecimientos nos convendria y
deberiamos dar capacitaciébn a nuestros empleados con el fin de mejorar la
ocupacion de nuestros hoteles”. (Orellana Zavala, 2018)

En qué areas le gustaria capacitar, la mayoria de los gerentes entrevistados
concuerdan en que a su personal le hace falta capacitacion en las diferentes
areas siendo estas: arreglo de habitaciones, atencién al cliente, procesos de
recepcion, técnica de ventas, manipulacion de alimentos y bebidas y procesos

de higiene y seguridad.

Anexo 26
Resultado de entrevistas a gerentes de hoteles

Resultado de entrevistas a gerentes de hoteles

Con respecto a la formacion académica y conocimiento sobre el manejo de un
establecimiento de alojamiento, de los entrevistados el 46% de los gerentes
respondieron que tienen conocimiento en el manejo de un establecimiento
hotelero basados en lo que aprendieron con talleres por parte del Ministerio de
Turismo y el Municipio, afirmando de esta forma que no tienen una formacion
académica en el area de hoteleria asi mismo el 56% de gerentes de los hostales

tienen profesiones en otras areas como licenciada en bibliotecaria, medico,
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abogada, ingeniera comercial, licenciada en contabilidad y auditoria y licenciado
en ciencias de la educacion.
Cree que la capacitacion fomentaria el liderazgo, la totalidad de las entrevistados
respondieron que la capacitacion si fomentaria el liderazgo, palabras de la
gerente del hostal Gadiel “la tecnologia siempre va avanzando y hay que estar
actualizados en este campo”. (Marin Villavicencio, 2018)
De la misma manera sobre si el gustaria capacitarse, el 90% los gerentes
respondieron que, si les gustaria capacitarse, y en las areas que les gustaria
capacitarse son, el 53% respondieron que les gustaria capacitarse en técnicas
de ventas, el 27% en atencion al cliente en cuanto al 13% en recepcion y el 7%
en administracion.
En la pregunta sobre si el hotel cuenta con procesos operativos internos para las
diferentes areas del establecimiento, de los gerentes entrevistados el 70% no
cuentan con procesos operativos internos para las diferentes areas del
establecimiento y no cuenta con manuales que orienten a sus empleados sobre
coémo realizar su trabajo, palabras de la gerente del hostal Athenas “yo como
gerente y duefia del hostal les ensefio al personal como deben limpiar, como
tender una cama, como limpiar el bano y como atender al cliente”. (Puente
Samaniego, 2018)
Mientras el 30% de los gerentes de los hostales respondieron que si cuentan
con procesos operativos internos y con manuales que orienten a sus empleados
sobre como realizar su trabajo.
Asi mismo sobre si el hostal tiene herramientas que midan la satisfaccion del
cliente, el 62% de los gerentes de los establecimientos respondieron que no
tienen herramientas que midan la satisfaccion del cliente, palabras del gerente
del hostal Gyna “pienso que seria bueno tener una herramienta que mida la
satisfaccion del cliente del hostal y asi saber cuél fue la percepcion que el
huésped tiene sobre los servicios que recibié durante su estancia y mejorar los
mismos”. (Lituma Mosquera, 2018)

Mientras que el 38% de los gerentes de los hostales si cuenta con herramientas
gue midan la satisfaccion del cliente como encuestas, esto les ayuda a encontrar
algun problema que los huéspedes tienen durante su estadia para poder mejorar.
Por otro lado, respecto a si les interesaria mejorar la calidad de los servicios de
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su establecimiento, la totalidad de los entrevistados concuerdan que, si les
Interesaria mejorar la calidad de los servicios de sus establecimientos
“‘obviamente claro que si, esto ayudaria a incrementar la ocupacion no solo del
hostal, también se daria a conocer nuestra ciudad de Sucua”. (Orellana calle,
2018)

Asi mismo en cuanto a si cree que la capacitacion es un medio para mejorar la
calidad de los servicios, el 90% de los gerentes de los hostales piensan que la
capacitacion si es un medio para mejorar la calidad de los servicios “si porque si
el personal esta bien capacitado el huésped estaria satisfecho con los servicios
que ofrece y sobre todo regresaria al hostal”. (Torres Calle, 2018)

El 90% de los gerentes de los establecimientos no cuentan con un plan de
capacitacién para sus empleados “capacitar en forma directa a mis empleados
me resulta imposible debido al alto costo, sin embargo, estoy dispuesta a enviar
a mis empleados a que se capaciten en otro lugar ya sea en talleres gratuitos o
de bajo costo”. (Quide Santiago, 2018)

Asi mismo el 10% de los entrevistados respondieron que si cuentan con un plan
de capacitacion para sus empleados.

Por otro lado, respecto a si al establecimiento le convendria tener un plan de
capacitacion, de los encuestados el 90% creen que a los establecimientos siles
convendrian tener un plan de capacitacion y estarian dispuestos a dar
capacitacibn a sus empleados, mientras que el 10% de los gerentes
entrevistados expresan que “siempre estamos buscando la forma de
actualizarnos ya sea participando en las capacitaciones que realiza el Ministerio
de Turismo”. (Vallejo Garay, 2018)

Sobre en qué éareas le gustaria capacitar, la mayoria de los gerentes
entrevistados concuerdan en que a su personal le hace falta capacitacion en las
diferentes areas siendo estas: arreglo de habitaciones, atencion al cliente,
procesos de recepcion, técnica de ventas, manipulacion de alimentos y bebida y

procesos de higiene y seguridad.
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Anexo 27
Presupuesto para plan de mejoramiento para infraestructura y servicios
Actividad Acciones Presupue | Total
sto
1.Accesibilidad | a. Adecuacion del local. $ 1.500,00 | $1.800,00
a recepcion b. Decoracion. $ 300,00
2.Reforzar a. Implementar luces led. $ 400,00 $7.700,00
sistemas de | b. Implementar paneles solares. | $7.000,00
iluminacion c. Aprovechar la luz natural. $300,00
3. Areade uso | a. Adecuar el espacio. $800,00 $ 800,00
exclusivo para
el personal
4. Sefializacion | a. Colocar letreros de | $ 150,00 $ 150,00
orientacion.
5. Colocar | a. Colocacion de espejos a $7.00 | $ 280,00 $280,00
espejos sobre | c/u.
los lavamanos.
6. Parqueadero | a. Construir. $ 8.000,00 | $8.080,00
b. Contratar o Rentar. $ 80,00
7. Rampas para | a. Colocar rampas. $ 200,00 $ 400,00
personal  con | b. Colocar pasamanos. $ 200,00
discapacidad.
8. Adaptar | a. Adecuar el espacio. $1.500,00 | $8.000,00
servicio de | b. Adquirir el sistema de | $5.000,00
ascensor. ascensor.
c. Instalar el equipo. $1.500,00
Servicios
1. Renovar | a. Adquisicién de equipos. $400,00 $900,00
sistemas de | Teléfonos, internet, | $50,00
comunicacion. | intercomunicadores. $150,00
b. Instalar equipos. $300,00
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2. Adecuar | a. Remodelacion. $1.300,00 | $1.500,00
habitaciones b. Decoracion. $200,00
para

discapacitados.

3. Implementar | a. Adquisicién de equipos. $200,00 $230,00
formas de pago. | b. Instalacién de equipos. $30,00

4. Facilitar kit de | a. Adquirir kits completos de $400,00 $400,00
toallas por | toallas.

huésped.

5. Implementar | a. Adquirir cajas de seguridad. $300,00 $400,00
cajas de | b. Instalacion. $100,00

seguridad.

6. Implementar | a. Adecuar el espacio. $500,00 $3.000,00
servicio de | b. Adquirir equipos. $2.500,00

alimentos y

bebidas.

7. Implementar | a. Adecuacién de espacio. $90,00 $1.600,00
servicio de | b. Adquisicién de equipos. $1.510,00

lavanderia y

planchado.

8. Implementar | a. Secador de cabello. $100,00 $170,00
servicios b. Lenceria extra. $50,00

complementario | c. Implementos del bafio (vaso). | $20,00

S.
9. Implementar | a. Silla $100,00 $800,00
mobiliario de | b. Sillén $200,00
habitaciones. c. Sofa $500,00
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Anexo 28
Costos de evaluacion
Maodulo Cantidad Valor Unitario Valor Total
# de horas Costo/hora

Atencion al cliente 60 $15,00 $900,00
Procesos de recepcion 60 $15,00 $900,00
Arreglo de habitaciones 50 $15,00 $750,00
Procesos de higiene vy 40 $15,00 $600,00
seguridad
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Anexo 29
Disefio aprobado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD
CARRERA DE HOTELERIA

Propuesta de un plan de mejoramiento para el personal de holeles y hostales

de los cantones Suctia y Macas, provincia de Morona Santiago

Proyecto de Intervencién previo a la obtencién del titulo de:
Licenciatura en Hoteleria

LINEA DE INVESTIGACION 4. ORGANIZACION Y DIRECCION DE
EMPRESAS DE ALOJAMIENTO DE ACUERDO A LA DEMANDA DEL
SECTOR EMPRESARIAL

AUTORAS:
Alexandra Cabrera

Carmen Riera

Cuenca, Septiembre 2018
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1, TITULO DEL PROYECTO DE INTERVENCION
Propussin de un plen de mejonamiento par of pesonsd ta holsles y hostales
e los cantones Boohn y Macas, provincea ga Marona Santisge

2 NOMBRE DEL ESTUDIANTE
Janneth Mecurdis Cobrovn Oadwzn  ahoxsodeon Galy s paibucusncs ody oo
Camen Viotann Rem Cutsmae GRG0 BOIEUILUeNGHA B0

3. RESUMEN DEL PROYECTO DE INTERVENCION
El presenie trabag de intervencion tene ef cbjstivo de desarollar un plan de
meoranionio, consdemndo las necondatas del porsonsl anooninedes on os
hotebes y houlsdes dol osntdn Sucom y oluded de Maoss

Ha utizarn baranvening que pormilicdn recopslae los dstos por medo de s
melodologin cuandsalive, de aoumdo o catastio ded Mislero de Tunsmo
sxinte U olel de sosonta y seie ampleedos registredon que laboren en dos
hotolon y rwieve hostales del camon Suctm, tres hoteles y ouatra hostales osl
oadn Maoun, s absandrd e muesine reproseriatve pors e aplicecion de
ancuesins oon el fin de dotermenar s neoosidades de megorsnienio

Adiolneimente s roslizand souuesias weatones o s hodspades de los
hotokak y hostales para 0onoos (s percepoidn del servicio gue ha recibido y las
ponibins  felencies  que  posoen  los  diferenies  depariamenios  en s
satablocimimntan, de e misne maoecs se calouleed une moeslos pes s
sphunodn, y metodokin custisive medisnte entrovisias con el personal
Ao nIstrative de e cinco hodelos ¥ Sreos hoslses

Limgo de splionr & melodologle de esbudio se detectardn lne Aoas on s
CuUlon 2o Peoonilnn RBoer L Mejoramknto

L propuesta de un plan de megoramenio eslacd  ooeniads  heos s
copaciiacdn  pam mejoral los conoclinenioy, Tordalecer procesos on  las
Maronion drean y nctbudes de seyicks del parsonal de %os sstabieommiaos de
nlojarmiono hoteles y hostlos dol oantdn Sucin ¥y Macas pars booder un
sorvicio do caldad  tanto & clientes intermos y exsernos, majorar of trabajo e
oguipo del parsooal
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Finalmanto so presantard un plan do mejorsmionto para of personal do hotoles
y hostales de jos cantanes Sucta y Macas provincia de Morons Sandago

4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

El GAD Municiped de Sucdn (2017), menciona que o canidn cusnta con el
nventnnio de atractivos tudstioos como, E1 Pargue Botanioo, Comunidad Shuar,
Cascacas e Amaploos, Cascadas Kinta Pankl importantas pard of desamolo
dol liramo y hotalorin an la zona

Lu pagne ofical del GAD Municps de Macas (2010), muestra goue & coadad de
Maces a8 vishads snuskneale por batstay neconskes y extimnjeros detado o los
SAolivos tusbcos gus poses of luger,

El eatadio so roallzard on dos hatslos y nueve hostales de s categoria
ourmspondionio n une y dos esiredis del canlon Sucta, con un Sobal de vainie
y sety aimplesdos gue leborn en 08 mismos, res holeles v custio hostales de
In codogoria correspondione & dos y lies seliolian dol oanddn Meoss con un
totwl do cosranta empleados  detiboidos on lan dforentes Aross. segun of
ctantro dol Ministono oa tunsma da los cantones Sucan y Macas ano 2018

A contnuecon se doelsln b halekes ¢ hoslales da los cardores Suctn y

Macus
CANTON LSTABLECIMIENTO | CLASIICACION ' CATEGORIA
- Barzn ’ “w "2 ontrollan
Deny Gudmo ot | 2 weliwling
Romanzm Hoslnl 2 eslimllan
' Gadwl Hostul 1 oatioba
SUCUA | Frago Hostal 2 eatrobas
Yannol Hoszal 1 pstroda
Gyna Hostal 7 ostroflos. |
‘Athanas Hestal 7 estroflas. |
Cin ‘ Hostal 17 estrellas
Creilana Hastad 1 estrella
Jonnifer's | Masial 2 estrelian
e | Meliconia Mol | Jestrelas
Nwved5  [Holel | Jestelles
Manzans Real Hoel 2 estrabas
~ MACAS Intarmacional 1 Hostal 3 estretas
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' Lo Capoles Hostal Jesteles |
Plaza Hostal Aesirellas
_ Cosabionch  |Hostal  |Sewtellas |

v.u; 1 .t;lui;;l_;u;n-t " Ahunum"t;uh; ' Portis Un 4an ConiinmE B9 v DL

Fanttn whimmamnns shaplode e Ouuummat it bl prdingoabs pon boninbasd 40 Lipmors 0 ada g Msbiniie i
Vontunm de HAwini

Utitin), G (2018), reprosendaide de In Unided de Turkwno del canlon Suoos
MONGONE (os “oxsto la falls da msjormmienso conlinun an ks estabiecmionios
de alogymienio hotales y hostmes ya gue & mayara de elos pertenscen & s
calegoria te e y dos eslelas”

Anl minmo Delgada, Y. (2010), mpresentants dol Mossiens Tuisma de W
cdisd de Mocas, medanto e endroveta parsanal resizads & fecha 24 de
Mayo da 2010, indoa que “of tema de capaciinade gl pamanal de los hoteles y
houlalon e una necosklad gue Benen K momento”.

C) pordinu desarolo de b Hotelrie o0 ol Eountorn soge megoansr 1os senacios
00 Jos anlatisoleenion de slogeniemo Yo 0o & Tela de conocimmnion y
proparscion de les porsonas en o Asa de slojamiecdo b csusedo of
aparecimsenio da un gran namaro de emprondimienios e baje celided ¥
Nadocuado manmo de proceson s liskes

1 woeviols de oalided euld onenisdo o desarolne s capacdades de un
smpleado. por olla o8 NOeSAND IMplemeniee un procosa do formeoin que
ogue m plasmarss on ura cultum de caldag, que da como resultsdo mas
prochuctidad y competitivided & by estabiscrminmon e akgaimenio

He aplead ume melodologle cumrliiotvn  gue  on permits conoost s
neconidndos vy Srods Ao coppoitecdn  desde  los  diferenion  sectoron
rvolucrndos empsaacon, cliemos y aomnistiativos

EL prasants peoyeotn 3 iiorwonodn, s ongirm o e de ks neonskdades oo
prosentan ke carvores Sucds y Macas, Morons Santingo. s par elo que se
planton desarofine unm propuestn de un pdan deo mejoramento pam ol pamsanal
g lon oz y ooho sstablecmantons do slojaniemo amdm hoteles y hostales
onto pevmitkle mejorar b planficacdn ¥ e ceided de los sorviios de
aloyaeninnto que se brindan on la regidn
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El amplando serd ol mayor banefciado cuando se aplque e capactacion. ya
que con la praparacidn axitosa estaria islo para asumic nuevos felos y mesjoor
su rendimianta en cuanio o ks labores que les sean ssignados.

5, REVISION BI8LIOGRAFICA
En al ibro do Galego, J (2005), de Gasiidn de Haleles Uing nobve wsidn
mplica claramante gue, “es of deber dar o los emplesdon of endienamienio
necessno pam sdaplarse o o Torma de haooy . coses on NUBEIND
b o, por el rez0n ou fundamentsl parm o Sema Yalado v gue
Indica o que e formackin sa convietie en un slaimanta ennguecedor de los
puostas de trabajo y (s manors paes levaris o cabo

Horndndaz, © (2O15), tembsdes sofals o0 su v Calkiad on & sarvicio gue,
todo presincor de seradnos Senn gravckes resporanbiddades con sas chanies
Lt hotobaria on une ndustris de secvion, 1o que Sgriics 0o %030 ol gue rabals
on euln indusiis ee U0 presiacky  de Meviols ¢ debe ey dilohe
rosponsatdiciad, aw come hacer un buen papel con sus chentes Yo hutspedos
= T T

Conmiderndo impordanie pars of leme ya que indca gue of pamonal involucrsdo

0N M proxinaitn do servionon dobe setar debidamants oapeotata parn Kot

an exgancias de b clantas

Dnlaried (2000) w0 s boro Ovganiznoon y Cormrol del ARjambemo sxpiis gue,
para que @ caldad nciane, ro solaments e Gue sl on s mocte de los
Jreoivos, SN0 gue on precko gue seculivos, meedon intermssdos y demas
prefesionaes eslén comanoidos qua o8 posible mejorar en todos e procesos
QU b ecvprann ealizn ¥ poner maeos @ e ot e esle senido
Par antn razon que se ublizard oste autor, ya que sefals gue todo of pamone
Involuorado debe trabajse conuntaments en aquipt y cama o debe haoer para
Ll mejorn otrdnua de la ernpless,
En ol libro imvodocin o Aas Aclwdades Hodeloras of auton Waeissinges (2001),
safals gue ‘muches de s ompresas hotekras disponen do programes oo
farmackin y gestidn qua cunlifiican & unik persona pars trabajal an vanos
puesios danto de un astablecimento”. consikdorado mmportante dentro de esle
proyecio ya que sefiaky slgunan de los programas gue pueden ser ubilizndos
pard uns capachacion sdecuscs y que &l mismo emphsado elijs o puesio
sapecifico pars o que quien formarss y rshsjar 8 80 propio Htmo
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Sarchoz (2011), en s o La capeciackr oo prediclon de selisfacon
del clevife an ovpanizecivies furislioas, MEnclons gue "capaciacion es une
barrmmienia do gesiidn do vaal IMpOIances Parn las emprosas on I actuslidad,
pamile que s colsbordons  Sengan  un emplis  conoamienty  sobre
actividedes relacionadan con su puesto y faciita ol crecknienlo patsonal y por
ende. do la organizacion”. Por cuno esto permie al pemonsl gue lebomn
dentro de los esiablocimienion de slofumkno un msjor eseavolvinienio en ks
actividades que reskzan dando ooma rosultec chentas Inas salislechon y
lakon

Sagun Bleo, IR (2013} an su libro Diseno do un progrmmn ds copacilecn,
menconi gue 1omackdn e une activdad planseds y bassda an noossklsdes
fonlos de LNl emploss U oIgeniesctn v oderdede heols un cambie on los
oonocimienios. habikdasas y actitudes dol colabormdor” e por axlo gue ol plen
do mejocamnto extd basadae on necosclades que 8l momenka Benen s
hotalos y hostades oo los cantones Sucos y Maces

Mz, C [(2010), sxplcs an ou Ko OO0 (s s capaciiacon on
NOROCINCION i directivos hotelevos, QU T capaciindn wo rofote & M deeno
do aplicaosin. al ol debe Mol unm capaciincon prova de los resporsables y
los pivticipanies, asl oomp ol estabiocenimnta de accionms gue Teciilen s
weouckin®. Lo eula alaps se propone of plan de megommento, gque dessmolen
o habdidedos del personsd anl miemo of phen do msjoramsnto parmiticd
salinfeonr lna nooosidwdon o apeendizajo 1o que asaguiand su electivided y
calclnd

E ool Mo ) insbiulo de scuoecion halsleom de Chile, of aulor Yahes A (2018),
opone gue W Tormacidn de un personsl  Koneo  pare  enfrentar  los
roquedimisaton do e mdustng hotlers on lon difeconios  fenes 0o s
sciminstracdn y o los sorvicion majorsrd e caldad y of sslablecminma”. B
PO suta raztn que se dobe precms los conuckmienios, las habdidedes y s
uctitudes qua se pretenden oblenes de e formackon del peesonnl
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6. OBJETIVOS, METAS, TRANSFERENCIA DE RESULTADOS E
IMPACTOS,

ET objotivo genaeral
Dasarrollar un plan de majorsmiento paes of pemonsd do hotalas y hostales de
s cantones Sucos y Maces, provincis de Morona Santiago

Objetivos sepocificos
Canacterizar los hotelkes y hostalkes de low cantones Sucon y Macas provines de

Morons Sanllago.

Idontificar s Arass con mayaes nlencas en of conocirwento del pemonal e
hotekey y hoxtakes del aangdn Sucon y Maces, provinas Marna Santiago

Propones im plan do mepramsento pars ol permonal de los hotales y hostalos
oo base a las nocesdados envontiadas on ol ealutio

Matan

Prasentar tn plan do majoramenta pars of personal opersivo y sdministiativo
do hoteas y hostales do Suctas y Maces - Morons Santiago, s rosiliados del
proyects, servirdn pars gue | copacltaciin sea sjlocteda por las gororres e
los patablocmknion e conpunto con ln Uredad de Tunemo de Sucus y Meces

Transforencin de rosidiados
La propussts serd prosontada » rves da un documeo que sard soclalzato

pt of GAD Munvcipasl de Sucts, GAD Municios de Macas

El proyecto de intervencidn aecd de inderds prncipalimemie parn 106 goronioes
adminstraiivos de ks holeles vy hostales y pare s GADs quenes se
sncargarian de sfecule ol plan do mejoramiemo, por b que se sugiere que los
wapecivon  GADs contraten  al  personal  indicado para desacroliar 18
capaciiacion a os amplades de los estabioommientos en Sucts y Maces, eslo
sarvird como cantral da n buen funconamiemto, v sl se pretende maejorsr e
caldad de los servicios gue se oliscen 8 los hixdspedes
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Un ejemglar do asle proyocto estard o disposioan en el centio de
documentacdn Junn Bautista Vasgues

npactos

FI proyacto do indarvencion geosraris un impacto soclal ya gue, aportana a s
majorn de la caldad en los sericios brndados por piete del pamnonal operative
do on hoteles y hostales, 10 cunl opresontain un s fundamantsl pars
IANLaNG Un OONtNUO desarodo, satelaoor les oxgonoas ¥ nocesdades do los
ohonlos achales y Nlurms, sobie 1000 un Inpecis sook. debiklo » que las
capactianionas se rewizaran s dislincion de phrwia o denticed cuftuiel,
dobido o que on e hoteles y hostales prodoming b ouliuim 5o

e wlortcn la prasoncin dal Impecto acondmoa, oon 1o cusl s pielende gue
of parsansd Con e Ineyir prepenssdn y conacimiendo geneie un suitwnia de
1 oeupaciin an ke establecrmmnbon de skpamienio hotelos ¥ hostalos

7. TEONICAS D TRABAJO

En ol prasorie ssiudio se ulikewd (e metodologla ousaliintsvn medeiie s
Aptiencion de muuestas # s arplesdos de hotelos y hostalos de Boous y
Mocan, pamm Kealilonr M necoskiades b onpaciisciones dol porsonal de oy
hotakon ¥ howtskas Por olre pirte 66 reskzacd sacuasins # e hadspedes pars
mindlie ol grado de natisdacoiin y W peroapacn por as servicos reciidos
Adiconsd o ewio s alibend la mstocologia cusifalive medieie s aplicackin de
onlrevising o porsonal admiistiative de s hoseles ¥ hosialos. asl como »
MOprosantannion oo INAEIKN laoionades 0on ol secion de aloganienio

P ol dosarmola de sele prayecto se ouerts 0on el apoyo del GAD de Suous
anl mwamo dal GAD de Maces v e eslablocimsenion olyelo de asludio que »
comgromebionoe on binds & srformacidn cmcesans parm love & cabo of plan
de g nionto en ki sevvioon de hatedos y hostales de s cantones Sacos y

Mocon
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8. TALENTO HUMANO

RECURSO ? DEDICACION VALOR TOTAL §
DIRECTOR |1 HORA T SEMANA 112 | 600,00
MESES
' ESTUDIANTES 20 HORAS SEMANA / 3.024,00
| 12 MESES
' TOTAL ' ‘ 3.024,00

9. RECURSOS MATERIALES

Propoasia 0o un plan o meocsmienta para ol peesonal de hoteles y hostales

ta los cantanes Sucun y Mocas, provincia de Mariona Sanlingo

CANTIDAD ’ RUBRO ' VALOR §

J ' Murundores ' 300

’ F ' i sloroe l 1.50

150 ' Hogas | 400

é . Camatan . 2.00

‘ | ' Cimpoionn ' A0
| ‘ Plesrmon | 14,00 '

| Borrndor de Plearma 1.0

1OTAL } 31,00
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10. CRONOGHRAMA DE ACTIVIDADES
Propusuls de w plan do mejorsniomo para o pomsansd da hoseles y hokine

de fon cadones Suoin y Macas, pravnce te Marons Sanbego

ACTIVIOAD 1AL G |
VTETSTAT8TeT 7 a0 va] ]2}
' l

| 4 ' ‘ ‘ 4 ' | !
1. Re0aookin y oganesoan da | x x| ‘ [ [ ’
|

1 \

' 4

I mdormaon \
2 Dmcimin v mndlise de In
L Informmacion | | ‘
l 1 Trmino de oampo ‘

' '

|4 Tratinjo do leboratoro T =11
8 Integrackin de n indormecan de i '
Aeuardo & los objebvos ‘

0, Racloccion del trabag * X

7. Bordnlon ine

-
-

-~
-

11 PRESUPUESTO
CONCEPTO APORTE DL OTROM VALOR
EETUDIANTE S APORTES § TOTAL §
TALENTO '
HUMANO
INVE STIGADORES 304,00 000 00 2024 00
GABTOS DI
MOVILIZACION
TRANSPORTE 70.00 0 00 200,00
SUBSIBTENGIAS 3,00
ALOJAMIENTO 100,00 i
GASTOS
DE LA
INVESTIGACION 41,00
INSUMOS 26,00 |
MATERIAL DE

11
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ESCRITORIO | 8,00 | '

EQUIPOS,
LABORATORIOS |
¥ MAQUINARIA
COMPUTADOR Y $00,00 00,00
ACCESORIOS 400,00
| OTROS 000 | 0,00
TOTAL | l

1.300,00
0,00
8.108.00

S NS -

12 ESQUEMA
Inmee
Avstract
AQITOOMINMoe
Dodcatonin
Introduooan
Capitulo | COTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TUNISTICO DE SUCUA
Y MACAS
11 Antecadonie gonermios do W proviness de Mamna Santiago
1.2 Datos genondes del cantdn Sacie
1.0 Datos genersions del cantdn Macas
14 Clasficacdn do Iwinles y hosleles de scuerdo &l reglamanta oo
Alfumbenta Tinlnbco
1.0 Corsatonimackn do holelos y hostalos do los cantonas Buous ¥y Macan
159 Olrtan
1,62 Dernanda

CAPITULO I NECEBIDADES DE MEJORAMIENTO PARA EL PERBONAL EN
HOTELES ¥ HOSTALES SEGUN LAS ARFAS DE LOS ESTABLECIMIENTOS
2.1 Datormnacion da ln muestra

2.2 Aplicacitn de encuests y entrevislas

2.3 Anddsis do resitados

12
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CAPTITULG NEPHROPIE STA DE UN MAN D W JORAMIENTOD A A

VIR L PERBONAL D8 HOTELL 1IOSTALL

LAS NECE BIDANN
L1 Justihescion

| 2 Objetvo Oornl
A3 Ojetvo | speoifes
LA PN M

LS PSan de cansctackr
Conciusonmn

Hihooa!in

Anuxon

13ANEXD T DIBENOAPRODADO POR L CONSLJO DI CTIVO
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