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GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA DE LOS HOTELES DE
TRES ESTRELLAS EN EL CANTON SALINAS, PROVINCIA DE

SANTA ELENA, ANO 2024.

AUTORA:

Menoscal Pincay Melissa Nayeli

TUTORA:

Lcda. Aguirre Suarez Tannia Karina, MSc.

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo evaluar la calidad
turistica en los hoteles de tres estrellas en el canton Salinas, provincia de Santa
Elena, dichos establecimientos, enfocado en determinar el cumplimiento de
categorizacion, analizar el perfil de los clientes y medir la satisfaccion respecto a
los servicios adquiridos. Se utiliz6 métodos cualitativos y cuantitativos, este
trabajo llega a resaltar la importancia de implementar sistemas de gestion de
calidad para poder satisfacer las expectativas de los huéspedes y que puedan
regresar cuando ellos desean. La metodologia incluy6 encuestas y observacion
para evaluar aspectos como es la infraestructura, atencion al cliente y
cumplimiento de estandares del Ministerio de Turismo, también se realizaron
entrevistas al personal administrativos para saber sobre la calidad de servicios
que brindan. Se identificoé que, aunque los hoteles cumplen en gran parte los
estandares, perduran brechas en el servicio y en lo que corresponde a la atencidén

personalizada.

Palabras claves: Gestion de calidad turistica, hoteles de tres estrellas, sistema
de calidad, servicio de alojamiento.
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ABSTRACT

The present research aimed to evaluate the tourism quality in three-star hotels in the
canton of Salinas, province of Santa Elena. This study focused on determining
compliance with categorization, analyzing the profile of the clients, and measuring
satisfaction regarding the services acquired. Qualitative and quantitative methods were
used, and this work highlights the importance of implementing quality management
systems to meet guests' expectations so they can return whenever they wish. The
methodology included surveys and observation to evaluate aspects such as
infrastructure, customer service, and compliance with the standards of the Ministry of
Tourism. Interviews were also conducted with the administrative staff to understand
the quality of the services they offer.
It was identified that, although the hotels largely meet the standards, there are still gaps

in service and personalized attention.

Keywords: Quality management in tourism, three-star hotels, quality system,

accommodation service.
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INTRODUCCION

Como afirma la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) 2021, el turismo
es una actividad que las personas llevan a cabo para escapar de su rutina diaria,
trasladandose a un lugar diferente de su residencia, con el objetivo de divertirse o
descansar en su tiempo libre, esta actividad estd relacionada con la experiencia
basada a las necesidades actuales de la sociedad. El sistema de calidad de un hotel se
basa en politicas, normas y procedimientos, ademas de auditorias internas y externas,
las cuales deben implementarse y definir un establecimiento para promover una
mejora continua en la calidad de los productos y servicios que proporciona en todos

sus departamentos. (Ostelea, 2022).

La calidad se manifiesta en la satisfaccion de los clientes tanto al llegar, como
durante el periodo de estancia y salida. Este debe tener una experiencia positiva antes
de alojarse, con el fin de que se sienta comodo y tenga la seguridad de regresar y
recibir un mejor servicio. Por lo tanto, se puede apreciar que la calidad es esencial
para todo tipo de servicio y mas aun en el servicio hotelero. Se considera una
compaiiia de alta calidad cuando excede las expectativas de clientes, personal y
accionistas. Por ende, una compafiia que opera de manera eficiente, proporcionara a
sus clientes el servicio mas 6ptimo, lo que conlleva a incrementos en sus ingresos y

a una mayor satisfaccion de sus miembros. (Lopez, 2021).

La industria hotelera esta netamente disefiada para poder atender las
necesidades de los huéspedes que viajan por diversion o negocios, las empresas del
sector hotelero deben evaluar la calidad de sus servicios basdndose en que los
huéspedes tengan una experiencia Unica y autentica a nivel local y turistico (Millan-

Vasquez de la Torre et al, 2015)

En Ecuador, el turismo se convirtié en uno de los pilares muy fundamentales

de lo que respecta a la economia, con proyecciones de crecimiento al futuro, debido
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a esto el Ministerio de Turismo, mediante su direccion de calidad implemento el
SNCT, que practicamente busca fomentar y fortalecer la cultura con excelencia.

(MINTUR,2019)

Secretaria de turismo (2018), Desde el afio 2016, la oferta ha aumentado en
promedio en mas de 20 mil habitaciones durante los Gltimos 5 afios, registrando un
61.2% de ocupacion hotelera en el afio 2017. El incremento en la demanda de
habitaciones -ocupacion hotelera- implica que los establecimientos deben hacer
modificaciones en su infraestructura, no necesariamente conduciendo a una mejora

en la calidad del servicio.

El sector hotelero es una rama del turismo que ofrece el servicio de hospedaje.
Su contribucion en la industria turistica es relevante dado que proporciona la estancia
del turista durante su viaje. En afios recientes, la industria hotelera ha experimentado
una evolucion y se ha ajustado a los gustos, preferencias y requerimientos de la
demanda. Puede clasificarse en varias categorias, dependiendo del confort y el sitio
en el que se hallen (Pefia Miranda, 2023). Cada infraestructura hotelera posee sus
propias caracteristicas, contribuye a la creacion de expectativas entre los visitantes y
a la integracion en la cadena de valor del turismo, contribuyendo a la posicion de las

ciudades como lugares de interés (Nufiez, 2022).

En la actualidad se considera a Salinas como uno de los lugares turisticos mas
concurridos e importantes dentro del Ecuador. Esto se debe a la variedad de lugares
hermosos que tiene para ofrecer el cantdn al publico, el sin niimero de actividades
recreativas que llaman la atencion y sus llamativas playas que es el atractivo turistico
mas importante que ofrece, al llega al canton Salinas se puede apreciar que asi mismo
hay gran variedad de hoteles donde los turistas puedes elegir segun su necesidad y

bolsillo un lugar adecuado para poder hospedarse.

Dentro de los servicios que ofrece el cantén Salinas a los turistas son los
lugares de hospedajes y la calidad con la que se las ofrecen, esto hace que muchas
personas quieran invertir dentro de este lugar turistico debido a que dia a dia esta

zona incrementa cada vez mas en el sector econdémico.



17

Hoy en dia no es novedad que el canton Salinas reciba miles y miles de
turistas con la finalidad de poder relajarse y disfrutar durante su hospedaje en dichos
hoteles. Por esta razon se esta presentando este proyecto para hacer un estudio de la
calidad que dan cada uno de los hoteles ya que muchas veces hacen gestiones que no
van acorde a lo que el cliente busca o en otras ocasiones simplemente pasan por alto
situaciones que son de suma importacién para mantener una buena calidad en cada

hotel.

El sistema de clasificacion por estrellas de hoteles se cred en el afio 1958
gracias a Mdvil Corporacion, quien se ha convertido en una compaiiia petrolera
dentro de Estados Unidos. Este se dio debido a la creacion de Movil Través Guide
que es quien Promueve los viajes en carretera en Estados Unidos con la finalidad de

en un futuro poder promover fuera de Estados Unidos.

En los siguientes afios posteriores este pasé de llamarse Movil Corporacion a
llamarse Guia de viajes Forbes y se amplid con la finalidad de cubrir los hoteles que
habia por todo el mundo, estos son calificados por inspectores andnimos que utilizan
una guia donde hay criterios establecidos que podran calificar a los hoteles desde el

puntaje mas bajo que seria 1 y el mas alto que es 5.

Tomando en cuenta en el aspecto de los clientes que decidan realizar una
reserva consideran diversos factores, tales como la ubicacion del hotel, la calidad de
las instalaciones, el nivel del servicio, que sea accesible y el precio. La calidad del
servicio es un elemento crucial que influye en gran manera en la satisfaccion de los

turistas y visitantes dado que en otra oportunidad puedan regresar.

Por esta razon a medida que va avanzando el tiempo y van cambiando las
necesidades y gustos de las personas se han ido desarrollando modelo de medicion
de la calidad del servicio que se ofrece al publico y asi mismo se realizan gestiones
para poder resolver problematicas relacionada a la satisfaccion de los clientes en los

hoteles.
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Los hoteles de tres estrellas se caracterizan por ofrecer confort y un buen
servicio en la que se relacionan entre la calidad y precios, en esta se pueden encontrar
variedad de servicios para cubrir las necesidades que el cliente tenga y que puedan
estar a gusto en el lugar que se estan hospedados, dentro de las caracteristicas mas
comunes que ofrecen hoteles con la categoria de tres estrellas son: Duchas privadas,

Wifi, zonas comunes, comedor, parqueadero privado e incluso zonas recreativas.

El sector de la industria hotelera se cred con la finalidad de ofrecer servicio
de hospedaje a las personas o turistas que por una u otra razon se encuentre de viaje
y no tenga un lugar donde hospedarse, que decidan y escojan una buena opcion al
momento de hacer sus reservas en dichos hoteles, quienes estdn dispuestos a poder

satisfacer sus necesidades y que queden satisfechos con los servicios prestados.

Dentro de Ecuador podremos encontrar un sinfin de hoteles que ofrecen
variedad de servicios con diferentes precios acoplandose al bolsillo de los clientes,
pero al momento de escoger uno los clientes se basan en resefias que muchas veces
encuentran en Internet con la finalidad de ver si esta dentro de lo que ellos buscan

para poder descansar.

A pesar de que dentro de las resefas o caracteristicas digan que muchas veces
cuentas con calificaciones de 3 estrellas la verdad es que en muchas ocasiones no
cumplen con los pardmetros o gestiones necesarios, esto suele deberse a que muchas
veces los propietarios no estan capacitados y al haber muchos hoteles dentro de
Ecuador no se lleve el control necesario donde se pueda corroborar que la calificacion

de tres estrellas es justa.

En la actualmente, el turismo en dicho cantén como es Salinas, provincia de
Santa Elena, se convirtio practicamente en un ingreso fundamental en lo que respecta
a economia. La incorporacion de algun sistema que este enfocado en la gestion de
calidad en lo que respecta a los hoteles seria bueno, ya que garantiza un control

eficiente.
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Salinas cuenta con una amplia oferta hotelera que atrae tanto a turistas
nacionales como internacionales, quienes juegan un papel fundamental en el impulso
de la economia de canton Salinas. En este contexto, los hoteles de tres estrellas son
esenciales, ya que ofertan una opcion intermedia entre la economia y lujo. Los
huéspedes al elegir hospedarse en dichos establecimientos que aseguran calidad en
sus servicios, también promueven el desarrollo sostenible en el sector, asi mismo la
gestion de la calidad cambia a un factor decisivo para el crecimiento y

fortalecimiento del turismo en el canton Salinas.

En muchas ocasiones la calidad que dan en los hoteles no es la mejor y esto
puede afectar a los que tienen una puntuacion de tres estrellas y todo esto muchas
veces se debe a que la gestion que se realiza para mantener la calidad no es tan buena

o simplemente la gestion que se esta realizando no es la correcta.

Y esto puede afectar de manera negativa ya que los clientes pudieran no
quedar satisfechos con la atencion brindado dentro de los hoteles, quejandose de la
calidad recibida y pudiendo resultar en que no regresen a dichos establecimientos y

de esta forma podrian perjudicar a que los hoteles bajen su calificacion.

La calidad del servicio hotelero debe ser de excelencia, cada dia los hoteles
deben contar con un personal altamente capacitado porque los clientes son cada vez
mads exigentes. Razon por el cual es un riesgo para un hotel que su excelencia en su
calidad disminuya, porque al trabajar con personas que sean contratadas por dias,
fines de semanas o cuando hay mayor demanda de turista no pueda satisfacer
eficientemente las necesidades el cliente. Por tal motivo las entidades responsables
deben realizar un debido control a estas irregularidades de informalidad porque son
las que tienen la facultad de Aplicar multas respectivas con tal de mitigar el problema.

(Santos, 2015).

En cuanto al arribo de los turistas internacionales para América, han
establecido un aumento del 3% en el afio 2018, esto registré un ingreso de 207

millones de llegadas para el barometro de la Organizacion Mundial del Turismo
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(OMT), siendo Sudamérica quien encabeza con un 7%, y en el afio 2019 el aumento

es sostenible y se contempla una subida entre el 4 y 5%. (Lopez, 2021).

El Instituto Nacional e Informatica (INEI) nombra que el sector de los
servicios de alojamiento, de igual manera el de restaurantes ha producido en el primer
trimestre un auge del 3,2%, en el segundo trimestre (2019) un acrecentamiento del
2,9% afiliado al mismo afio y del afio anterior se simboliza el 1,2 millon de empleos

directos e indirectos. (Lopez, 2021).

Conforme con el problema sobre la masificacion de turistas que recibe el
canton Salinas en feriados; se formuld la siguiente interrogante: ;Cual es el nivel de
calidad que reciben los consumidores frente al servicio brindado en los hoteles de
tres estrellas en el canton Salinas provincia de Santa Elena? Simultaneamente, se

respondio otras dudas del investigador como:

(Cual es el nivel de cumplimiento de los requisitos de categorizacion de los
alojamientos turisticos, tres estrellas del canton Salinas?, ;Cudl es el perfil de los
clientes actuales que se hospedan en los hoteles de tres estrellas del canton Salinas?,
(Cuan satisfechos se encuentran los huéspedes de los hoteles de tres estrellas del

canton Salinas, con los servicios que reciben?

El objetivo general de dicha investigacion fue evaluar la calidad turistica en
los hoteles de tres estrellas en el canton Salinas, provincia de Santa Elena. Para
cumplir con el propdsito; se establecieron una serie de objetivos especificos como se

mencionan a continuacion.

1) Medir el nivel de cumplimiento de los requisitos de categorizacion de
alojamiento turistico de tres estrellas del Ministerio de Turismo. 2) Identificar el
perfil de los clientes actuales de los hoteles de tres estrellas en el canton Salinas. 3)
Determinar la satisfaccion de los consumidores frente a los servicios brindados en

los hoteles de tres estrellas en el canton Salinas.



21

La investigacion realizada sobre la gestion de calidad turistica en los hoteles
de tres estrellas en el canton Salinas provincia de Santa Elena, debido a la necesidad
que estos centros de alojamiento no poseen informacioén clara y sustancial sobre la

satisfaccion de los clientes por los servicios que se les presta.

El cantdn Salinas ha sido escogido durante muchos afios como lugar turistico
para poder descansar o recrearse en diferentes épocas o feriados, siendo este un lugar
de mucha concurrencia para personas nacionales y extranjeras, que lo tnico que
buscan durante su estadia es poder disfrutar de algun lugar tranquilo y con buena
calidad, que cumplan sus expectativas y que los convenza de una proxima vez poder

regresar.

Salinas al ser un lugar muy llamativo y turistico necesita que de forma
continua se estén realizando gestiones para poder mantener la calidad de la zona
hotelera, sin dejar a un lado los establecimientos hoteleros de tres estrellas que son
los que comunmente frecuentan turistas ya sea por placer, negocios u otras

actividades.

El problema estd en que actualmente al ser Salinas un lugar muy turistico y
que al menos los empresarios hoteleros ven mucho potencial en esta zona quieren
invertir a gran escala ya sea construyendo mas hoteles y promocionando los que ya
estan en funcionamiento sin detenerse a pensar si estan cumpliendo con las gestiones
de calidad al menos para mantener sus hoteles en tres estrellas, Por esta razon se
realizd el proyecto que presentamos a continuacion para controlar la calidad que

ofrecen los hoteles de Salinas.
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MAPEO

Capitulo I: Marco referencial; se presentan teorias y conceptos que sustentan
la investigacion, tomando en cuenta fundamentos solidos y los aportes que se fueron
aplicado en otras investigaciones como a nivel internacional y nacional. finalmente,
se analizaron documentos legales relacionados al turismo, la gestion de calidad

turistica de los hoteles de tres estrellas del canton Salinas, provincia de Santa Elena.

Capitulo II: Metodologia; aqui se detalla el enfoque metodologico utilizados
para el desarrollo de la investigacion; destacando la investigacion descriptiva para
analizar y profundizar los aspectos observados en los establecimientos hoteleros de
tres estrellas, mediante instrumentos de recoleccion de datos que serdn aplicados al

publico objetivo determinado en la poblacion y muestra.

Capitulo III: Resultados y discusion, se muestran los datos alcanzados en el
transcurso del trabajo de campo, que acceder al analizar la gestion de calidad turistica
de los establecimientos hoteleros de tres estrellas del canton Salinas, provincia de
Santa Elena. Se manejaron herramientas tales como encuestas fisicas, de igual
manera el programa Excel para difundir graficas y tablas que permitieron la
apreciacion de los resultados. Estos aciertos que fueron comparados con

investigaciones similares.
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CAPITULO 1

MARCO REFERENCIAL

1.1. Revision de literatura.

Ortiz Gallardo (2019), realiz6 un analisis sobre la gestion de la calidad turistica
en los establecimientos hoteleros tanto de tres y cuatro estrellas en la ciudad de Ibarra.
La autora enfatiza la importancia de satisfacer las necesidades de los clientes a través
de servicios turisticos de alta calidad, tomando en cuenta y sefialando que una mala
experiencia puede ser resultado de pérdida de clientes. Segun este estudio, sugiere que
la calidad del servicio es fundamental para la fidelizar cliente y muy aparte también la
sostenibilidad del negocio. Ademas, enfatiza la importancia de seguir manteniendo
estandares altos de calidad mediante la formacion del personal constantemente y
también la inversion de la infraestructura de la formaciéon continua del personal y la

inversion en infraestructura.

Garcia (2012), analiza la calidad desde una variedad de puntos de vista, en
donde se encuentra el producto, el cliente y el valor. Segin Camison et al. (2015),
afirma que la gestion de calidad es importante para el éxito competitivo de una
empresa. Esta expectativa multidimensional de la calidad es reestablece para evaluar
como los hoteles de tres estrellas en el canton Salinas pueden adaptar estrategias
efectivas para el mejoramiento de sus servicios. La calidad observada por el cliente no
tan solo depende de la tangibilidad del producto, sino también de diversos factores
intangibles como es la atencion al cliente y sin dejar atras la rapidez en solucionar

problemas

El documento de requisitos para hosterias y lodges de tres estrellas (2017), Nos
proporciona una guia super clara los estdndares necesarios para que los
establecimientos se consideren de tres. Este marco organiza aspectos inmediatos
vinculados con la infraestructura, los servicios que ofertan y la debida atencién al
cliente. Para poder concebir las regulaciones y expectativas que deben ejecutar los

establecimientos hoteleros de tres estrellas es trascendental este entorno regulatorio.
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Las obligaciones engloban desde la gestion de calidad como es ropa de cama hasta los
servicios adicionales que ofertan como es el internet y areas recreativas, tomando en

cuenta la importancia de una gestion de la calidad.

Alvarez, Fraiz y Del Rio, (2012) investigan las razones a través de la
certificacion de la marca “Q de Calidad Turistica” en el ambito turistico como el
alojamiento. Este estudio nos muestra que la certificacion no solo mejora la percepcion
de calidad de los clientes como tales, sino que también pueden hacer que los
establecimientos sean competitivos. Los hoteles de tres estrellas en Salinas que buscan

resaltar en el mercado turistico pueden beneficiarse de la certificacion.

Arias (s/f) nos da a conocer sobre los conceptos fundamentales de la gestion
de la calidad, resaltando la importancia de planificar, llevar un control y la mejora
continua en la prestacion de servicios turisticos, en especial el alojamiento. Dichos
comentarios de autores son importantes para los hoteles de tres estrellas que buscan
satisfacer las expectativas de sus clientes y mantener altos estdndares de calidad. La
implementacion de un sistema de gestion de calidad, como es la norma ISO 9001,
puede ayudar a los hoteles a poder organizar sus procesos y mejorar constantemente,

asegurando asi una experiencia consistentemente positiva para los huéspedes.

Berrios y Campo (2016), aplican sus resultados a los hoteles de tres estrellas
para investigar la calidad percibida de los servicios de alojamiento en Leon,
Nicaragua. La percepcion de calidad es un factor importante en la satisfaccion del
cliente y puede influir bastante en la fidelizacion. Este estudio ayuda a los hoteles a
medir y mejorar la calidad de sus servicios. La calidad objetiva de los servicios, asi
como las expectativas previas del cliente y su experiencia general durante la estadia,

afectan la percepcion de la calidad

Rivera y Nufiez (2018), investigan como afecta la satisfaccion de los clientes.
Este estudio se resalta la importancia de una muy buena organizacién interna y la
organizacion eficiente en los diferentes departamentos del establecimiento hotelero.
Los autores proponen que una estructura bien organizada y gestionada puede mejorar

mucho en la calidad del servicio y la experiencia del cliente.
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Molina y Ortega (2020), investigan como la tecnologia puede mejorar el
servicio de los hoteles. Su investigacion demuestra como el uso de las tecnologias
avanzadas como son las aplicaciones moviles y sistemas de gestion hotelera puede
mejorar la eficiencia de los clientes. Lo que respecta a la adaptacion de tecnologias
adecuadas juega un papel fundamental para llegar a satisfacer las necesidades de los

clientes o en este caso a los huéspedes.

Lopez (2021), investigan los efectos econdmicos de la calidad del turismo en
los hoteles de salinas. Su investigacion muestra que una buena gestion de calidad
mejora la satisfaccion del cliente y mejorar los ingresos del hotel y la economia local.
Los hoteles que invierten en calidad tienden a tener mayores tasas de ocupacion y
pueden adaptar por cobrar tarifas mas altas, lo que a su vez contribuye a la evolucion

economico de la region.

Santos (2015), investiga como las tacticas de marketing pueden afectar la
percepcion de la calidad de los hoteles. Segun el estudio recomienda que una
comunicacion clara y efectiva sobre los estdndares de calidad y los servicios ofertados
pueden mejorar la percepcion y la expectativa del cliente, al mismo instante aumentar
su satisfaccion. Para los hoteles de tres estrellas en Salinas, la implementacion y
adaptacion de estrategias de marketing bien disefiadas y estructuradas puede ser

trascedente para poder destacar en un mercado competitivo y atraer a mas turistas.

1.2. Desarrollo de teorias y conceptos:

1.2.1. Producto turistico

Segun Boullén (2003), el producto turistico es algo complejo y abarca lo que
respecta a toda la oferta turistica, por una integracion de servicios, semejante, por
que reparten bienes no turisticos. En otras palabras, la oferta turistica son todos los
bienes y servicios disponibles para el turista por un precio y en un periodo dado,
condiciones estas que determinan su caracteristica de transitoriedad, es decir su

imposibilidad de almacenamiento. (p. 150)
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En otras palabras, un producto turistico puede ser cualquier elemento, tanto
tangible como intangible, siendo tan esencial y superior para poder satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, a pesar del contexto en el que se encuentre.

En la tabla que se presenta a continuacion, especifica las caracteristicas que

debe tener un producto turistico:

Tabla 1: caracteristicas de un producto turistico

CARACTERISTICAS DE UN PRODUCTO TURISTICO

Dada a la naturaleza intangible de los productos, no se
puede transferir la propiedad de la misma. Lo que se
INTANGIBILIDAD ) o
transmite es la posibilidad de gozar el producto, que la

experiencia sea unica.

En este caso los productos turisticos no pueden ser
CADUCIDAD almacenados, deben ser consumidos en el momento que

se programaron.

Los productos pueden ser combinados con otros, que da
AGREGABILIDAD |como resultado la comercializaciéon y el control de la

calidad.

Cada fase del producto debe mantenerse con un nivel
HETEROGENEIDAD | constante de calidad. No se trata dolo de personalizar sino

de garantizar una experiencia Unica.

Dichos servicios turisticos no se pueden separar de las
SIMULTANEIDAD _
personas que llegan a brindar.

Fuente: Nicolau, (2011)

1.2.2. Niveles de productos turisticos

Nicolau (2011) en su texto nos indica que en la industria del turismo se hallan
cuatro niveles de producto de los cuales tenemos:
1. Producto Basico: se basa de aquello que los clientes tratan de alcanzar, y muy

aparte de facilitar objetivos se considera proponer beneficios de los objetivos.
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2. Producto Auxiliares: son los productos que tiene que estar presente para que
los clientes puedan hacer uso de los productos basicos.

3. Producto Secundario: son productos extras que entregan valor al producto
basico y apoyan a distinguirse dentro de la competencia.

4. Producto aumentado: hace mencién a como acepta el cliente el servicio, se
podria referir la atmosfera, el espacio fisico, interaccion entre los clientes y

el producto (p. 6-7).

Mencionar que los niveles de productos turisticos tienen el dominio de ser
hallados en cualquier servicio que ofrece a un cliente, muy aparte puede ser cedido
como un regalo, un ejemplo claro seria, al momento de recepcion de un hotel se le
hace la entrega de un chocolate en crema al huésped, que viene siendo un producto
basico, en este caso el producto auxiliar seria darle una cuchara que sea especial para
chocolate, el producto secundario quizas seria proporcionarle una bolsa de almendras
para el chocolate, y por ultimo el producto aumentado puede ser la cortesia con la
que se le hace la entrega del producto, muy aparte de que el producto se encuentre

empacado de manera especial.

1.2.3. El servicio turistico

Al referirnos de servicios turisticos es complejo encontrar una sola definicion,
debido a que hay muchos pintos de vista, por esta razon es que se cito a varios autores

en este documento con la intencion modernizar el entendimiento por dicho tema.

De la Torre (2011), estima que:

No se encuentran segundas oportunidades para cambiar la insatisfaccion de
un consumidor, teniendo en cuenta que el viajero. No sera dificil dimensionar la
importancia de este concepto en los servicios turisticos, teniendo en mente que el
viajero que su estadia solo son dias en el lugar visitado y después retorna a su lugar
de origen. Debido a esto la buena o mala publicidad de dichos destinos dara una

informacion negativa al visitante. (p 137).
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Consiste en la prestacion que una persona contrata como resultado de una actividad

turistica. Surgen por la necesidad de atender las demandas de los usuarios y conlleva

a la satisfaccion de las mismas. (p. 56)

Se considera servicios turisticos a todas las actividades ofrecidas para que los

turistas realicen, cuales estan relacionadas con la finalidad de satisfacer la peticion

de aquellos. Es valioso resaltar que tan solo existe una oportunidad para ofrecer una

excelente y tnica atencion a los consumidores. Debido a que si se llega a encontrar

algiin impedimento el consumidor o también denominado cliente puede cesar del

establecimiento con disgusto de los servicios que percibio.

1.2.4 Calidad turistica

Al platicar de calidad turistica es un poco complicado aludir a un solo autor,

debido a dicho tema ha producido diferentes argumentos que van de acuerdo con

punto de andlisis critico que sea estudiado, que pueden ser dirigido al: valor, cliente,

producto, y otros mas. En la tabla a continuacion se puede reconocer que significa la

calidad en palabras claves.

Tabla 2: calidad es:

CALIDAD

ES NO ES

Una filosofia Solucionar un problema
Prevision Imprudencia
Compromiso Simple obligacion

Un esfuerzo constante

Solo un programa

capacitacion adicional

de

Actitud positiva

Actitud negativa

Fuente: Garcia, 2012.

Dentro de los conceptos mas relevantes se citan a los siguientes:

Uno de los conceptos popular aclarece “La calidad llega a definirse como el nivel

que un grupo de caracteristicas propias efectian con dichos requisitos,
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comprendiéndose por condiciones necesidad o expectativa fijadas, generalmente

obligatoria” (Carro & Gonzales, 2010, p .15).

La calidad turistica, se adopto el III Plan de Calidad Turistica de Andalucia
2014 — 2020. Como su primordial objetivo es contribuir a la implantacion de un
nuevo modelo de desarrollo turistico que se basa en la calidad, la accesibilidad y la
sostenibilidad, a la vez que se promueve la innovaciéon a la gestion y el apoyo a
sectores poco concurridos; todo ello con la tnica finalidad de conseguir que el

destino Andalucia (Torrejon Lopez, 2017, p. 304).

Tomando en cuenta que la calidad es el conjunto de varias caracteristicas,
expectativas que van mas alld alcanzan cumplir con las necesidades de los clientes,
con la tnica finalidad que el consumidor quede satisfecho y que lleve con el la buena

cortesia y los productos ofrecidos.

1.2.5 Modelo de medicion de calidad: El Servqual

El modelo Servqual es el enfoque mas utilizado para llegar a evaluar la
calidad de los servicios. Como principal funcionamiento tiene radicar en el analisis
de las brechas entre lo que es las expectativas de los clientes y la percepcion del

servicio recibido.

Tabla 3: Dimensiones para evaluar

DIMENSIONES PARA EVALUAR

Cumplir con lo prometido, resolver problemas de
manera rapido y también ofrecer un servicio de
FIABILIDAD primera mano.

El personal debe ser comunicativo, colaborador,

CAPACIDAD rapido en atender las necesidades y bien informado.

Debe ser un equipo amable y seguro para inspirar
SEGURIDAD confianza a los clientes.
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EMPATIA Brindar atencion personalizada y cerca entender las

necesidades uno por uno de los clientes.

INTANGIBILIDAD | En este caso los servicios no se pueden almacenar o
medir de manera tradicional, siempre se debe ofrecer
una experiencia unica.

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

Dichas dimensiones que son para evaluar la calidad deben ser aplicadas en
todos los servicios y productos con la finalidad de familiarizarse en vender u ofrecer
bienes en buen estado, con su respectiva materia prima, con el precio ideal y que se
pueda expender de manera amigable meditando en el cliente que va adquirir, no solo
para obtener benéfico econdémico.

Tabla 4: Dimensiones de la calidad

DIMENSIONES DE CALIDAD

FISICA Aspectos fisicos del servicio

CORPORATIVA Imagen de la empresa

INTERACTIVA Relacion entre empleado-cliente o cliente-cliente

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

1.2.5.1 Modelo Servqual

Para Alén y Rodriguez (2004), El Modelo Servqual, es para evaluar la calidad
percibida por los clientes del establecimiento, atreves de cinco dimensiones, dentro
de ellas estan las necesidades basicas para llegar a unas reservas garantizadas,

alojamiento, entre otras.

Cronin y Taylor (1992), realizan su investigacion basdndose en una serie de
cuestionarios que contrastan la medicion de la calidad realizada mediante la
discrepancia entre expectativas y percepciones de los consumidores y otra realizada
solamente con las percepciones o actitudes de los mismos. Para la elaboracion de los
cuestionarios se basan en los 22 items propuestos por Servqual y sugieren, por un
lado, aplicar el modelo Servqual y por otro mesurar la calidad, solo con el test de
percepciones. Posteriormente estos investigadores prueban la dimensionalidad del

constructo propuesto por el modelo Servqual y verifican si los atributos que
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manifiesta el método son universales, por medio de un estudio empirico realizado en
ocho empresas de servicios, (Cronin y Taylor 1992, 1994) deducen que el modelo
Servqual no es el méas adecuado para medir la calidad del servicio, y proponen un
nuevo modelo denominado Servperf el cual se encuentra basado en el desempeio.
(p. 91).
Hotelqual de Becerra Grande et al. (1999).

Este modelo toma como referencia el modelo Servqual. Es una adaptacion al sector
de la hoteleria de dicha herramienta y presenta una gran similitud con el modelo
Logqual. Seglin sus autores, el modelo cuenta con alta fiabilidad y validez; al
practicarle el andlisis factorial, los items se agrupan en tres dimensiones que son:

personal, instalaciones y organizacion. (p. 92).

1.2.5.2 Modelo de las brechas

Ilustracion 1: Brechas Servqual

C 1) /2)
Percepcion de las expectativas Percepcion del gerente y las
del consumidor y las percepciones especificaciones de calidad
de los ejecutivos del servicio
~__ >
N -
o S _,//
\"\\\ ’///

Brechas o

| vacios de
Especificaciones de calidad y la Prestacién del servicio y

prestacion del servicio comunicacion externa
3 ) w

Expectativa del consumidor sobre
la calidad del servicio y el servicio

percibido
ORI
e ——— = — g —
P . ' =
&= : Este vacio es la consecuencia de las evaluaciones particulares ‘)
= y su sensibilidad radica en las variaciones de las brechas 1y 4 _—

Fuente: Duque Edison Jair, (2014)

Segiin Parasuraman, Zeithaml y Berry; sefalan diferencias entre los
elementos relevantes de un servicio, tales como las necesidades de los clientes, la

experiencia propia del servicio y las percepciones que los empleados tienen acerca
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de las necesidades de los clientes. Las brechas sefialan cinco distancias que generan
dificultades en la prestacion del servicio y que afectan la valoracion final que los

clientes realizan sobre la calidad del servicio. (p. 186).

Tabla 5: Brechas del servicio Servqual

BRECHAS DEL SERVICIO SERVQUAL

Esta diferencia se da cara a cara entre los clientes y los directivos
BRECHA 1: _

de la empresa sobre las expectativas.

Se reconoce la discrecion entre lo que son la parte administrativa
BRECHA 2: _ o _

como perciben las experiencias de los clientes.

Esto ocurre cuando hay diferencias entre especificaciones de
BRECHA 3: _ o

calidad del servicio y como se presenta realmente.

Se da entre la prestacion real del servicio y la comunion externa de
BRECHA 4.

la empresa.

Representa la diferencia entre las expectativas de los clientes y lo
BRECHA 5: _ _ _

que perciben en las instalaciones.

Fuente: Matsumoto Nishizawa, (2014)

1.2.6 Principios de gestion de la calidad

Segun ESGINNOVA (2017), La calidad se ha convertido en un pilar
fundamental para las empresas dentro del sigo XXI, precisamente para los que
aspiran a consolidarse y poder crecer para asi alcanzar el éxito deseado por las
empresas. Dentro de esto se implementd la ISO 9002 que funciona como una
herramienta para reforzar lo que respecta a la calidad de los servicios en cualquier

establecimiento.

Se han encontrado al menos ocho principios de los cuales contribuyen a la
gestion de calidad que tienen la potestad de ser utilizados por la alta direccion con la

finalidad de transportar a la organizacion para una mejora en la ocupacion.
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Segun ESGINNOVA (2017), la Norma ISO 9001 tiene algunos principios que se

reflejan a continuacion:

Tabla 6: Principios de la gestion de la calidad

PRINCIPIOS DE CALIDAD

Las empresas dependen de sus clientes, por lo tanto, deben de

ENFOQUE AL _ )

comprender sus necesidades actuales y futuras, para asi llegar a
CLIENTE: _ o

satisfacer todos sus requisitos.

Los lideres deberan de crear y mantener un ambiente adecuado para
LIDERAZGO:

sus huéspedes.

PARTICIPACION DEL
PERSONAL.:

El personal, es importante dentro de la empresa por que ayuda con

sus habilidades para mejorar.

ENFOQUE BASADO
EN PROCESOS:

Es el resultado deseado para lograr la eficiencia en lo que

corresponde a las actividades y recursos.

ENFOQUE DE
SISTEMA PARA LA
GESTION:

Tiene como objetivo identificar, entender y gestionar los procesos

interrelacionados como un sistema.

MEJORA CONTINUA:

El desempefio en general de las empresas debe ser un objetivo

primordial, “para lograr la mejora continua.

ENFOQUE BASADO
EN HECHOS PARA

Esto se refiere a la eleccion que se realiza con la informacién y los

BENEFICIOSAS CON
EL PROVEEDOR

LA TOMA DE | datos.
DECISION:
RELACIONES ) o _ o
Es imprescindible establecer colaboraciones estratégicas con los
MUTUAMENTE

proveedores para incrementar la competitividad y optimizar la

productividad.

Fuente: ESGINNOVA, (2017)
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1.2.7 Evolucion de las etapas de la calidad

Ilustracion 2: Linea del tiempo de la evolucion de la calidad

NORMALIZACION DE PIEZAS CONTROL ESTADISTICO DEL GESTION DE LA DESARROLLO
l [ PROCESO s+ CALIDADTOTAL DE MODELOS

XVIII - XIX 1900 1920 1940 1960 J8(

INSPECCION FINAL [ ASEGURAMIENTO DE EXCELENCIA EN LA
LA CALIDAD GESTION

Fuente: Historia de la calidad, (2014)

Segun Torres (2014), por medio de un documento de articulo cientifico da a

conocer que son 4 etapas.

1. Inspeccion
Es el enfoque principal que se debe a identificar defectos en el producto

terminado por medio de estdndares definidos y correcciones pertinentes. (p. 101)

2. Control de calidad
Incluyeron técnicas estadisticas para eliminar defectos y analizar causas en

los procesos, transportando la responsabilidad al &rea de produccion. (p. 102)

3. Aseguramiento de la Calidad
Se percibe como la responsabilidad compartida entre departamentos,

utilizando planificacion estratégica y también acciones preventivas. (p. 103)

4. Calidad Total
La calidad es centrada en su totalidad a la organizacion, involucrando a todos
los grupos de interés, de igual manera promueve la mejora continua para la

excelencia. (p. 104)
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Cuando hablamos de la calidad total nos referimos a la sumatoria final de
todos los procesos que se hayan realizado para poder obtener el producto, todos los

procesos deben de terminar con excelencia para poder obtener una calidad total.

1.2.8 Ciclo de la calidad

Julia Martins (2024), expresa en su articulo cientifico denominado Ciclo

PDCA o Deming.

Tlustracion 3: ciclo de la calidad

“ACT" “PLAN"
Ajustar Planific
“CHECK"” N
Comproba b

Hacer

Fuente: Arias, (s/f)

Como se puede percibir en la ilustracion 2. El ciclo de la calidad, esta

conformado por 4 etapas que son:

Tabla 7: Ciclo de la calidad

CICLO DE LA CALIDAD

Es la primera fase para llegar a mejorar el proceso o planificacion
PLANIFICAR (P) _ _
de un proyecto, determina las necesidades.

Este es el siguiente paso, consiste en implementar el plan de
HACER (D)

proyecto en una escala pequefia para asegurar su correcto
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funcionamiento.

Es necesario volver a revisar el plan para asegurar que el proyecto
COMPROBAR (C) _ _ o
siga avanzando correctamente, correspondiente a sus objetivos.

Una vez verificado, se necesita ajustar o actuar, que hace referencia
AJUSTAR (A) ) )
a la mejora continua.

Fuente: Julia Martins (2024)

1.2.9 Servicios de alojamiento

Reglamento de alojamiento turistico (2016) menciona:

El servicio de alojamiento debido a su naturaleza, alcance y mediante sus
caracteristicas en particular, requiere ser regulado por medio de un conjunto de
normativas especificas parametros a seguir para cumplir con la categorizacion de los

servicios que ofertan y la satisfaccion de sus clientes mediante el mismo. (p. 1).

Por otro lado, Gémez y Gutiérrez (2022), destacan que los servicios de
alojamiento consisten en ofrecer instalaciones y comodidades a los huéspedes,

disefiadas para satisfacer sus necesidades.

Llegamos a la conclusion de que se puede considerar alojamiento turistico a
un servicio que brinda hospedaje en un determinado tiempo a un consumidor que
puede ser nacional o internacional mediante un intercambio o pago monetario, de la

moneda del pais en el que visite.

1.2.10 Tipos de productos hoteleros

Segun diferentes autores los tipos de productos turisticos que se tiene son:

Productos Homogéneos: Hacen referencia a los hoteles que carecen de elementos

diferenciados y significativos entre ellos. Lozano et al. (2021)
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Productos Diferentes: Incluyen caracteristicas que hacen diferencias a los
hoteles de competencia tales como los que pertenecen a una cadena hotelera o que

incluyen servicios adicionales. Alvarez y Garcia (2022)

Productos Diferenciados: Son hoteles con caracteristicas Uinicas que los

convierten en productos o servicios, como en un nicho de mercado. Soler et al. (2023)

1.2.11 Clasificacion y categorizacion de los establecimientos de alojamiento
turistico.
El Ministerio de Turismo (2016), menciona que los establecimientos de

alojamiento se clasifican en:

Hotel: Son establecimientos que ofrecen alojamiento con una variedad de
servicios ya sea restaurantes, recepcion y limpieza diaria. Estos se clasifican por

restrellas y estan de 2 hasta 4. (p. 8)

Hostal: Estos establecimientos deben tener minimo 5 habitaciones, son

similares a los hoteles, pero con menos servicios. (p. 8)

Hosteria: Son establecimientos que ofrecen alojamiento y servicios
complementarios y que normalmente estan ubicados en 4reas rurales o turisticas, de

igual manera su clasificacion va de 3 a 5 estrellas. (p. 9).

Hacienda Turistica: Son establecimiento que estdn ubicados en areas rurales
como fincas productivas, esto proporciona servicios de alojamiento y actividades que

estan relacionadas con el entorno. (p. 9)

Lodge: Establecimientos de alojamiento turistico que estan vinculadas al

entorno natural o rural, con servicios de calidad. (p. 9)

Resort: Son ambientes para poder descansar, se dan en playas o montafas.

(- 9)
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Refugio: Son establecimientos mas sencillos, ubicados normalmente en areas
montafiosas, sin categorizacion por estrellas como los hoteles, pero sin embargo

ofrecen un ambiente agradable para descansar. (p. 9)

Campamento Turistico: Espacios destinados para darles estadia a los

visitantes con condiciones mas rusticas, de igual manera sin clasificacion por estrella.

(- 9)

Casa de Huéspedes: Estos establecimientos cuentan con pocas habitaciones,
son entornos que te hacen sentir como que, si estén en su hogar, de igual manera sin

categorizacion. (p. 9).

Cada una de las categorias donde se ubican los distintos establecimientos de
hospedaje, cuentan con infraestructura, el modo de funcionamiento, el personal entre
otros elementos acorde a los reglamentos. Reglamento dictado por el Ministerio de
Turismo para ser aplicada, se incluyen dentro del catastro y poseen esa categoria. Los
servicios ofrecen dentro de cada categoria pueden variar dependiendo del nimero

dentro de cada categoria, que se haya establecido para el establecimiento.

1.2.12 servicio de alojamiento en Salinas

En este sentido, el servicio de alojamiento ha mantenido su tradicional
actividad, la cual procura potencializar durante las temporadas altas, y permanece
inactivo durante las temporadas bajas, lo que quizas se deba al problema que hasta la
actualidad persiste, como el perfeccionamiento o capacitacion a todos los actores
involucrados en el turismo para que puedan establecer nuevas estrategias y disefiar
productos turisticos que, realmente motiven al visitante a desplazarse en fechas poco
convencionales (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del canton Salinas

2014-2019, 2018).

Segiin Gomez, Alvarado & Pérez indican que:
La competitividad del sector hotelero del canton Salinas, implica a la posibilidad de

satisfacer las necesidades de los turistas que lo visitan, que particularmente son de la
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provincia del Guayas especificamente de Guayaquil, con el fin de llevarse

expectativas y recuerdos Unicos para poder regresar. (p. 2).

1.3 Fundamentacion Legal

1.3.1 Constitucion del Ecuador

Tabla 8: Articulos de la constitucion

TITULO VI
REGIMEN DE DESARROLLO

capitulo primero-Principios generales

Art. 278

De acuerdo con el articulo, alcanzar el bienestar integral como es
“Buen vivir’ implica que las personas y las comunidades, en
conjunto con sus diversas formas organizativas, tiene la
responsabilidad de producir, intercambiar y consumir bienes y

servicios (p.136).

Capitulo sexto
Trabajo y produccién

Seccidn primera- Formas de organizacion de los procesos de produccién y su gestion

Art. 320

Establece que las diversas formas de organizacion en los procesos
de produccion deben fomentar una gestion que sea participativa,
transparente y eficiente.

Se alinean a los principios de calidad, sostenibilidad, productividad

integral y eficiencia econdmica y social. (p.151).

Fuente: Constitucidon de la Republica del Ecuador. (2008)

1.3.2 Ley de Turismo

Tabla 9: Articulos Ley de Turismo

LEY DE TURISMO:

Tiene como proposito regular las actividades turisticas en Ecuador, reconociéndolas como un

motor para el desarrollo econdmico y social del pais.
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Los contratos y adecuados relacionados con las actividades
turisticas reguladas por la ley deben cumplir con las disposiciones

Art. 6 legales especificas.

Los empresarios que comercializan o brindan servicios turisticos
senalados en la ley serian responsables civilmente por los dafios

Art. 44 ocasionados a los usuarios.

Se reconocera el derecho a compensacion por dafios y perjuicios en
los siguientes casos:

1. cuando no dan los servicios que ofrecen en sus publicaciones.

2. cuando la calidad de servicio sea inferior a la de la
categorizacion.

3. cuando causen dafios materiales a los turistas, ya sean los

Art. 45 empleados o los empresarios.

Fuente: Ministerio de Turismo (2014)

1.3.3 Ley Organica de Defensa del Consumidor

Tabla 10: Ley Organica de Defensa del Consumidor

CAPITULO I
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

2. derechos de la oferta de bienes y servicios de la calidad: los
consumidores tienen el derecho de acceder a bienes y servicios
ofrecidos por proveedores publicos y privados que sean
competitivos.

4. Derecho a recibir informacion adecuada: los clientes tienen
derecho a informacion completa, veraz, clara y oportuna sobre los
productos y servicios disponibles.

8. Derecho a reparacion e indemnizacion: en caso de deficiencia o
mala calidad de bienes y servicios, los consumidores tienen el

Art. 4 derecho a recibir reparacion por los dafios y perjuicios.
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12. Derecho a registrar reclamos: las empresas o establecimientos
deben contar con un libro o registro de reclamo a disposicion de los

consumidores, en donde puedan los clientes reflejar sus quejas.

Fuente: Defensoria del Pueblo. (2015)

1.3.4 Reglamento de Alojamiento Turistico

Tabla 11: Reglamento de Alojamiento Turistico

SECCION II

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS HUESPEDES Y ESTABLECIMIENTOS DE

ALOJAMIENTO TURISTICO

Art. 6

Derechos y obligaciones de los establecimientos:

Recibir el pago por los servicios entregados al huésped;

f) Obtener y exhibir el registro de turismo y la licencia de
funcionamiento anual.

g) Exhibir la licencia tunica anual de funcionamiento con
informacion requerida.

h) Mantener las instalaciones, mobiliarios y equipamiento en
buenas condiciones.

1)proporcionar servicios referentes a lo ofrecido:
j) Cumplir con los servicios se le ofrecen a los huéspedes.

k) Otorgar informacién veraz del establecimiento al huésped.

1) Contar con personal capacitado y fomentar su formacion
continua, incluso a través de cursos.

n) Asumir responsabilidades por los dafios y perjuicios a los
huéspedes.

0) Cumplir con normativas de seguridad para proteger a los
huéspedes.

p) el establecimiento debera informar sobre el hecho a las
Autoridades competentes.

q) Respetar la capacidad maxima del establecimiento.
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r) Cumplir con los limites maximos de ruido establecidos conforme
a la Autoridad competente.

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

u) Cumplir con las especificaciones de accesibilidad para personas
con discapacidad.

v) Llevar un registro diario y proporcionar a la Autoridad Nacional
de Turismo y a las autoridades que asi lo requieran, informacion

relevante de sus huéspedes.

CAPITULO V
SECCION I
DE LA COMERCIALIZACION

Art. 18

Los establecimientos deben implementar politicas de
comercializacion:

1. Utilizar herramientas tecnoldgicas, como sitios web que incluyan
informacion detallada del contacto.

3. Contar con un sistema propio para la gestion de reservas.

4. Usar obligatoriamente el logo de la autoridad competente como

es el Ministerio de Turismo en las plataformas digitales.

DISPOSICIONES

PRIMERA: los establecimientos deben ser accesibles al publico sin
discriminacion, pero se reservan el derecho de admision ante
incumplir normas.

SEXTA: En las modalidades “todo incluye” se debe garantizar una
descripcion clara.

SEPTIMA: Esta prohibido permitir actividades relacionadas con
explotacion sexual, laboral, trata y trafico de menores.

DECIMA: La Autoridad Nacional de Turismo puede realizar
inspecciones sin previo aviso para garantizar el cumplimiento de
las regulaciones de los establecimientos mientras estin en

funcionamiento.

Fuente: Ministerio de Turismo, (2016)
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CAPITULO I

DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se explican los pasos y procedimientos fueron aplicados durante la
recopilacion de datos y cumplimiento de las actividades correspondientes a los
objetivos especificos, con el deseo de desarrollar el trabajo de titulacion, previo a la

obtencidn del titulo de Licenciada en Turismo.

2.1 Tipos de investigacion

El proceso del trabajo de grado, se sustentd en varios tipos de investigacion,
que en su gran parte fueron aplicados en lo que respecta al trabajo de campo y
entrevistas a fuentes principales primordiales de los hoteles. En esta presente

investigacion se analizé diversos datos para realizar la investigacion.

2.1.1 Investigacion de Campo

Segun Ayala (2023), la investigacion de campo es un proceso de recopilacion
de datos, directamente en el lugar donde ocurre el fenomeno, utilizando métodos
como observacidn, encuestas o entrevistas, para comprender el contexto real de
manera detallada y precisa. Este enfoque busca superar las limitaciones de los
estudios en laboratorio mediante la interaccion directa con el entorno natural del

objeto de estudio

En este proceso de investigacion se llevo a cabo una evaluacion a los servicios
de alojamiento de tres estrellas en el canton Salinas, por lo cual se tuvo el privilegio
de llegar a cada uno de los establecimientos para observar, y valorar las instalaciones.

Seguido de esto, se llevo a cabo una evaluacion a los clientes con la finalidad de
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verificar el grado de calidad, satisfaccion y conformidad que sienten en relacion a los

servicios que se les ofrece en los respectivos establecimientos.

2.1.2 Investigacion Descriptiva

Silva et al. (2023), Plantean que este tipo de investigacion tiene como
proposito detallar y sistematizar caracteristicas de un fenomeno o poblacion. Se
utiliza para identificar patrones y establecer diagnosticos basados en datos empiricos,

integrando tanto enfoques cualitativos como cuantitativos.

En la investigacion descriptiva, el investigador puede elegir entre ser un
observador completo, observar como participante, un participante observador o un
participante completo. Por ejemplo, en un supermercado, un investigador puede
monitorear desde lejos y rastrear las tendencias de seleccion y compra de los clientes.
Esto ofrece una vision mas profunda de la experiencia de compra del cliente (Cazau,

2006).

Esta investigacion descriptiva se llevo a cabo con la finalidad de cumplir con
uno de los objetivos establecidos como es: identificar el perfil de los turistas y
clientes que frecuentan los alojamientos de tres estrellas en el canton Salinas. Se
recopilaron datos y caracteristicas de cada uno de ellos con el fin de segmentar a los

clientes segun la categoria del hotel al que pertenecen.
2.2 Métodos de investigacion

Los métodos que se plantean a continuacion fueron fundamentales para la
obtencion de los resultados y datos que se perseveraba cumplir cada uno de los
objetivos que ya estan planteados en este documento.

2.2.1 Método Analitico

Para Portilla & Honorio (2021) definen que:
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Para ellos el método es el que lleva al proceso educativo, distanciando los
elementos del ordenamiento 16gico, seglin su teoria de la estructura, es analizar mas
no separar los elementos y examinarlos cuidadosamente, para obtener buenos
resultados de forma deductiva. Mas no es un procedimiento sino un método légico.

(p.36-37).

Este método nos facilitd el analisis de los datos que se recopilados en las
técnicas de investigacion que se realizaron en los establecimientos de alojamiento, y
a los clientes actuales referente a la calidad del servicio que ofrecen, en otras
palabras, se alcanz¢ analizar las cualidades y las caracteristicas de los servicios de

alojamiento para revelar las faltas.

2.2.2 Método Sintético

Segtn Jiménez y Ramirez (2022), plantean que el método sintético permite
construir una vision unificada y completa de un fenémeno, partiendo de informacion
fragmentada o parcial. Este enfoque es ampliamente utilizado en ciencias sociales y
en estudios interdisciplinarios, ya que facilita la integracion de datos diversos para

entender problemas complejos

Este método fue utilizado para realizar las conclusiones de investigacion la
cual responde a cada uno de los objetivos especificos planteados anteriormente, con
el proposito y objetivo de mejorar la calidad turistica de los servicios brindados por

los establecimientos a los huéspedes.

2.2.3 Método Cuantitativo - Cualitativo

El enfoque de investigacion cuantitativa-cualitativa (o mixto) se diferencia
por combinar métodos y técnicas de ambos prototipos para abordar fendémenos desde
distintas perspectivas. Segun varios autores recientes, la investigacion cuantitativa se
asocia a algo positivo, orientado a la medicion objetiva, el andlisis estadistico y loos

resultados. (Creswell & Guetterman, 2019).
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En esta investigacion fueron utilizado ambos métodos de investigacion, para
lograr alcanzar buenos resultados. Referente al método cuantitativo se ejecuto, para
definir la calidad de clientes que estén de acuerdo y no de acuerdo con los servicios
que les fueron dados en los establecimientos hoteleros, mientras que el método
cualitativo se dio para reconocer las caracteristicas, ideas de los huéspedes,

empleados y administradores que tienen estos establecimientos de alojamiento.

2.2.4 Método de Observacion Cientifica

Segun Sanchez (2022) afirma que la observacion directa es utiliza
inagotablemente en lo que respecta a estudios de comportamiento, mientras tanto la

indirecta se da en ciencias naturales.

Dicho método se empled para perfeccionar los objetivos de la investigacion
previamente planteados, ya que, como seres humanos, es mas asequible captar y
reconocer caracteristicas mediante la percepcion y observacion directa. Esta técnica
se realiz6 al observar tanto a los establecimientos hoteleros como al personal que
trabaja alli, evaluando varias particularidades, tanto como la educacién, el

comportamiento, el nerviosismo de los clientes, administradores o empleados.
2.3 Técnicas e instrumentos de investigacion
2.3.1 Encuestas

Para Garcia Ferrando (2021), las encuestas son técnicas de recoleccion de
dato cuantitativas que son dirigidas a una poblacion especifica, determinado
estandares y permitiendo explorar diversas respuestas.

Ademas, se destaca su importancia en las ciencias sociales como herramienta

para comprender fenomenos socioldgicos mediante la interrogacion directa a los

miembros de la sociedad. Sierra Bravo, (2022).



47

Las encuestas de esta investigacion fueron planteadas directamente a los
huéspedes de los establecimientos de alojamiento, quienes tuvieron la libertad de
calificar de acuerdo a su experiencia, teniendo en cuenta que ellos son la base de la
empresa, también nos ayudo a determinar la acogida de los usuarios por los servicios

que se les fue prestados durante su estadia.

2.3.2. Ficha de observacion

De acuerdo con Gracia (2014), las fichas deben ser ajustadas a los objetivos
de investigacion, tomando en cuenta las variables de interés especificas y ayudando

a guiar el proceso de observacion hacia dichas dimensiones que se desean estudiar.

Esta técnica fue para realizar la valoracion, descripcion del entorno, de los
usuarios, cualidades de los alojamientos que fueron evaluados. Gracias a la
observacion cientifica se pudo determinar todo lo que queriamos para la

investigacion.

2.3.3 Entrevista

Segun Pérez (2023), da a conocer que las encuestas son cualitativas, ya que
permiten expresarse sin ninguna dificultad alguna, durante el tiempo que dure.
Permite tener una comprension e interaccion profunda con quien esta siendo

entrevistado, con el fin de obtener lo que se necesita.

Dentro de este proceso, la entrevista estructurada, tiene una serie de preguntas
que se establecieron previamente, dicha entrevista fue dirigida para el personal
administrativo de cada establecimiento hotelero de tres estrellas, que segun el
consolidado nacional actualizado del 2024 nos reflejo 12 establecimientos, debido a
politicas internas de los establecimientos solo 3 establecimientos estuvieron
dispuestos en colaborar, por lo tanto, nos colaboraron con la entrevista para exhibir
el nivel de calidad que proporcionan a los huéspedes. Esta entrevista es primordial

para obtener informacion confiable y directa.
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2.4 Muestra

Al analizar el estudio que son los hoteles de tres estrellas del canton Salinas,
provincia de Santa Elena, segtin el consolidado nacional del 2024, establece que son
12 establecimientos perteneciente a esta categoria de los cuales tenemos: hotel
Marvento II, hotel Villa del Mar, hotel Cocos, hotel Suite Salinas, hotel Kinova, hotel
Palmeras playa Milina, hotel Marvento Chipipe, hotel Presidente Beach, hotel Blue
Marlin, hotel Veneto, hotel Playa Canela hotel Boutique, hotel Rivera del Sol.

Determinacion de la muestra:

ZroEN* pw q
e"2*N-1)+(272*p*q)

Donde:
7=1.96
p=0.5
g=1-p=0.5
N= 385
e=0.05

n=?
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n= (1.96)” *385* 0.5 0.5

(0.05)2 (385 — 1) + ((1.96)* *0.5 *0.5)

n= (3.84) * 385 *0.25

0.25* 384 + 0.96

3.84* 96.25

0.96 + 0.96

369.16

1.92

192

Poblacion- turistas

Mediante el cual nueve establecimientos nos ayudaron con aquello.
Los tres establecimientos restantes decidieron no proporcionar informacion debido a

politicas internas que mantienen las empresas.

Lo cual se trabajo con los establecimientos que, si estuvieron dispuestos ayudar,
tomando en cuenta el ingreso de turistas que tuvieron en el tltimo feriado como fue
el de Noviembre del 2024, obteniendo informaciéon mediante un muestreo aleatorio

simple-por aglomeracion, que nos permitid obtener el siguiente resultado:



Tabla 12: datos de los establecimientos hoteleros
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INGRESO DE
HUESPEDES (FERIADO N° DE
HOTELES DE NOVIEMBRE) PORCENTAJE |ENCUESTA
Hotel Marvento Il 90 23.38% 45
Hotel Villa del Mar 20 5.19% 10
Hotel Cocos 35 9.09% 18
Hotel suite Salinas 45 11.69% 22
Hotel Kinova
Hotel Palmeras playa
Milina 45 11.69% 22
Hotel Marvento Chipipe |65 16.88% 32
Hotel Presidente Beach
Hotel Blue Marlin 47 12.21% 24
Hotel Veneto 38 9.87% 19
Hotel Playa Canela-
Boutique
Hotel Rivera del Sol
Total 385 100% 192

Fuente y elaboracion: Autora
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CAPITULO III

RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se llevd a cabo el analisis de los resultados que se obtuvo
mediante la aplicacion de los instrumentos antes mencionados, que fueron los
aspectos valorados de la calidad en los establecimientos de alojamiento como son los
de tres estrellas en el canton Salinas, provincia de Santa Elena, muy aparte que fueron

considerados en el consolidado nacional del 2024.

Se tocd temas importantes para poder conocer lo que en realidad es la
satisfaccion de los clientes, en los datos se muestra el nivel de cumplimiento de los
requisitos de categorizacion para los establecimientos de tres estrellas segun el
Ministerio de Turismo, que fue parte de la investigacion. Este resultado se abordo
mediante la ficha que facilita el Ministerio de Turismo como se menciond
anteriormente, que se aplico a los establecimientos que nos aportaron y colaboraron

en la investigacion.

Continuamente esta el perfil de los clientes que se hospedan en dichos
establecimientos como son los hoteles de tres estrellas tales como: Hotel Blue Marlin
y Hotel Suite Salinas, los cuales se pudo definir el segmento de los clientes ideales
en los cuales se deben centrar los hoteles para que puedan facilitar un servicio de
excelencia. Dicho resultado se obtuvo en las preguntas sociodemograficas de las

encuestas que fueron dirigida para los huéspedes.

Finalmente se trato solamente de la satisfaccion de los huéspedes sobre los
servicios que le dedicaron en el establecimiento hotelero de tres estrellas, el resultado
proporcionado en la encuesta que se disefid y se aplico a los huéspedes, tomando en

cuenta también la entrevista que fue dirigida al personal administrativo.
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3.1 Determinar el conocimiento que poseen los establecimientos hoteles en
personal e indumentaria al facilitar un servicio en los hoteles de tres estrellas del
canton Salinas provincia de Santa Elena de acuerdo al reglamento de alojamiento

turistico del Ministerio de Turismo. (Se observa las fichas en los anexos).

Tabla 13.-

Resumen de cumplimiento de los requisitos- Hotel Blue Marlin

AREA N° DE REQUISITOS N° DE REQUISITOS NO
REQUISITOS OBLIGATORIOS REQUISITOS OBLIGATORIOS
CUMPLE NO CUMPLE NO
CUMPLE CUMPLE
Requisitos 28 18 10 3 1 2
generales
Infraestructura 22 19 3 1 - 1
Servicios 6 3 3 1 1 -
Cuarto de 16 12 4 - - -

baifio comun

Habitaciones 21 18 3 1 - 1
Cuarto de 14 10 4 - - _

baiio privado

Instalaciones 20 6 14 - - _
generales
Acceso 1 - 1 - - _
Ascensores 1 - 1 - - _
Areas de 3 - 3 - - i
clientes
Area de 15 7 8 1 - 1
clientes

habitaciones
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Areas de 9 5 4 - - -
clientes Cuarto

de baiio y aseo

privado

Servicios 8 6 2 - - -
TOTAL 164 104

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

Tabla 14.-

Resumen de cumplimiento de los requisitos- Hotel Marvento 11

AREA N° DE REQUISITOS N° DE REQUISITOS NO
REQUISITOS OBLIGATORIOS REQUISITOS OBLIGATORIOS
CUMPLE NO CUMPLE NO
CUMPLE CUMPLE
Requisitos 28 25 3 3 1 2
generales
Infraestructura 22 18 4 1 - 1
Servicios 6 4 2 1 1 -
Cuarto de 16 12 4 - - -
bafio comun
Habitaciones 21 18 3 1 - 1
Cuarto de 14 10 4 - - _
baiio privado
Instalaciones 20 6 14 - - -
generales
Acceso 1 - 1 - - -
Ascensores 1 - 1 - - -
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Areas de 3 2
clientes
Area de 15 7
clientes

habitaciones

Areas de 9 7
clientes Cuarto

de baiio y aseo

privado

Servicios 8 6
TOTAL 164 115

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



3.2 Determinacion del perfil de los clientes en los hoteles de tres estrellas del canton Salinas, provincia de Santa Elena.

Tabla 15.-
Perfil del turista-Hotel Blue Marlin

PERFIL DEL TURISTA
ESTABLECIMIENTO HOTEL BLUE MARLIN
CARACTERISTICAS
MOTIVO DE FRECUENCIA EN HOTELES DE TRES
GENERO EDAD VISITA NACIONALIDAD ESTRELLAS
MASCULINO | DE 46 A 55 ANOS NEGOCIO ECUATORIANOS OCASIONALMENTE 1-2 VECES AL ANO
75% 52% 60% 83% 51%

Fuente: Encuestas aplicadas a los huéspedes del Hotel Blue Marlin
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Tabla 16.-

Perfil del turista-Hotel Suite Salinas

PERFIL DEL TURISTA

ESTABLECIMIENTO HOTEL SUITE SALINAS
CARACTERISTICAS
MOTIVO DE FRECUENCIA EN HOTELES DE TRES
GENERO EDAD VISITA NACIONALIDAD ESTRELLAS
FEMENINO | DE 18 A 25 ANOS PLACER ECUATORIANOS PRIMERA VEZ
68% 73% 86% 54% 69%

Fuente: Encuestas aplicadas a los huéspedes del Hotel Suite Salinas
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Al poder definir el perfil de los clientes en los hoteles de tres estrellas como fueron:
Hotel Blue Marlin y Hotel Suite Salinas, se logré identificar un posible segmento al
que estan dirigidos sus servicios que brindan. Debido a esto se proporciona una base
solida para saber cuales son las principales caracteristicas de los huéspedes, ya que
es un elemento clave y exclusivo para el éxito de dichos hoteles. Muy aparte, este
analisis llega a facilita el disefio de estrategias de marketing que van dirigidas
directamente a los gustos y preferencias de los clientes, asi como la adaptacion de

tacticas mas efectivas para atraer a nuevos consumidores con perfiles similares.

Tomando en cuenta el perfil del turista que corresponde al Hotel Blue Marlin,
de quien se muestra en la tabla nimero 17. Que contiene las caracteristicas de los
clientes, como: género masculino con edades alrededor de los 46 a 55 afos de edad,
que su motivo de visita fue por negocios, su nacionalidad es ecuatorianos y con una
frecuencia de visitas a hoteles de tres estrellas de 1 a 2 veces al afio que corresponde

a ocasionalmente.

El perfil del turista que corresponde al hotel Suite Salinas del cual se tiene
datos en la tabla nimero 18. Se muestra las caracteristicas correspondientes a los
clientes de género femenino con edades que rodean de 18 a 25 afios de edad, que su
motivo de visita fue por placer, con nacionalidad ecuatoriana y con una frecuencia

de visita a hoteles de tres estrellas siendo su primera vez.

3.3 Identificar la satisfaccion de los consumidores frente a los servicios brindados
en los hoteles de tres estrellas en el canton Salinas, provincia de Santa Elena.
Para medir los niveles de satisfaccion de los clientes de los servicios de
alojamiento de tres estrellas del canton Salinas, que estuvieron dispuestos ayudar en
dicha investigacion, se aplico la misma encuesta, la cual se empled individualmente
correspondiente a la muestra que proporciono cada uno de los establecimientos. Se
obtuvo una recopilacion de datos individuales la cual se refleja en una sola grafica
para determinar la satisfaccion de los huéspedes correspondiente a los servicios que
les fueron prestados en los hoteles antes mencionados, de esta forma se alcanza un
solo dato de la satisfaccion en esta categoria de los establecimientos hoteleros de tres

estrellas.



Las preguntas expresan lo siguiente:

1. (Cual es su edad?

Tabla 17 edades de los huéspedes

Menos de 18 19

afos

18-25 afios
26-35 anos
36-45 afnos
46-55 afos

56
11
42
43

Mas de 55 afios 21

TOTAL

192

10%

29%
6%
22%
22%
11%
100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 4 edades de los huéspedes

11%

22%

1. ¢Cual es su edad?

10%

29%

6%0

Fuente y elaboracion: Autora
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m Menos de 18
afos

m 18-25 afos

m 26-35 afos
36-45 anos

m 46-55 afos

m Mas de 55 afos

Analisis: Mediante los datos recopilados en la tabla 18, revela que los hoteles

de tres estrellas atraen a huéspedes jovenes y adultos de mediana edad, esto indica la

necesidad de un enfoque diversificado en la oferta de servicios. De igual manera

ayuda a segmentar el mercado y disefiar paquetes que respondan a las expectativas y

necesidades de estos huéspedes.
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2. (Cual es su género?

Tabla 18 género de los huespedes

Masculino 102 53%
Femenino 79 41%
Prefiero no 11 6%
decir

TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion S género de los huespedes

2. ¢Cual es su genero?

m Masculino
41% ® Femenino
m Prefiero no decir

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: La presencia equilibrada de hombres y mujeres, muestran que los
establecimientos hoteleros tienen un atractivo amplio. Sin embargo, podrian
necesitar politicas mas inclusivas para captar a una audiencia diversa. Esto permite
adaptar las estrategias de marketing y disefio de servicio para garantizar que todos

los géneros se sientan como en casa y puedan regresar.
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3. (Cual fue el motivo de su visita?

Tabla 19 Motivo de visita

Negocios 62 32%
Placer 121 63%
Otros 9 5%
TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 6: Motivo de visita

3. ¢ Cual fue el motivo de su visita?

M Negocios
M Placer

m Otros

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: El predominio de turismo de placer lleg6 a confirmar que Salinas
es un destino recreativo y atractivo, pero la notable simetria de visitantes por
negocios sugiere que hay més espacios para desarrollar segmento corporativo. Esto
ayuda a que los establecimientos hoteleros diversifiquen su oferta, dandole balance

a servicios recreativos con instalaciones dirigida a viajeros de negocios.
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4. ;Cual es su nacionalidad?

Tabla 20 nacionalidad
Extranjera (0) 60 31%
TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 7 nacionalidad

4. ¢ Cual es su nacionalidad?

M Ecuatoriana(o)

M Extranjera (o)

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: La preminencia de huéspedes nacionales refleja la dependencia del
turismo interno, sin embargo, los visitantes internacionales representan una gran
oportunidad de incremento en enfoque estratégico, por ese motivo se permite

fortalecer la base nacional mientras se exploran mercados internacionales.
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5. ({Con que frecuencia se hospeda en hoteles de tres estrellas en Salinas?

Tabla 21 frecuencia con la que se hospedan en hoteles de tres estrellas en Salinas

Primera vez 79 41%
Frecuentemente (mas de tres veces al 37 19%
ano)

Ocasionalmente (1-2 veces al afio) 76 40%
TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 8 frecuencia con la que se hospedan en hoteles de tres estrellas en

Salinas

5. éCon que frecuencia se hospeda en
hoteles de tres estrellas en Salinas?

W Primera vez

M Frecuentemente (mds de
tres veces al afio)

M Ocacionalmente (1-2 veces
al afio

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: Gran cantidad de huéspedes son nuevos o también se hospedan de
manera ocasional, lo que propone que el destino tiene €xito en atraer visitantes, como
también necesitan trabajar en su fidelizacion, de igual manera destaca la oportunidad

de incorporar programas de lealtad.
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6. {Como calificaria la calidad de las instalaciones del hotel (limpieza, modernidad,

etc.)?

Tabla 22 calidad de las instalaciones

Excelente 85 44%
Buena 100 52%
Regular 5 3%
Mala 2 1%
TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 9 calidad de las instalaciones

6. ¢ Como calificaria la calidad de las
intalaciones del hotel (limpieza, modernidad,
etc)?

M Excelente
M Buena
W Regular

Mala

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: La apreciacion positiva de las instalaciones ayuda mucho en la
competitividad del establecimiento, de igual manera las opciones negativas, tomando
en cuenta que son minimas, se dirigen a areas especificas que necesitan atencion de
inmediato, es necesario que mantengan estandares altos en lo que respecta a la

infraestructura, para respaldar una experiencia unica.



7. {El personal del hotel tiene una apariencia profesional y adecuada?

Tabla 23 apariencia del personal

Totalmente de acuerdo 80

De acuerdo 90
Neutral 10
En desacuerdo 9
Totalmente den 3
desacuerdo

TOTAL 192

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 10 apariencia del personal

42%
47%
5%
5%
1%

100%

7. ¢El personal del hotel tiene una apariencia
profesional y adecuada?

Fuente y elaboracion: Autora

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
® Neutral

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

64

Analisis: Si se toma en cuenta el profesionalismo del personal, es un punto

esencial y fuerte, sin embargo, son pequeias inconsistencias que pueden impactar la

percepcion de forma general de los huéspedes, es importante reforzar las necesidades

de capacitaciones continuas para garantizar que el personal transmita en todo

momento su imagen de profesionalismo.
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8. (El hotel cumple con los servicios prometidos en su publicidad?

Tabla 24 servicios prometidos

Totalmente de acuerdo 60 31%
De acuerdo 95 50%
Neutral 20 10%
En desacuerdo 12 6%
Totalmente den 5 3%
desacuerdo

TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 11 servicios prometidos

8. ¢El hotel cumple con los servicios
prometidos en su publicidad?

M totalmente de acuerdo
W de acuerdo
M neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: En esta seccion, la mayoria considera que se llegan a cumplir las
expectativas, pero también existe inconformidades, esto indica que la publicidad que
generan satisfacer a los huéspedes, de igual manera ayuda a alinear las promesas
publicitarias con las capacidades reales del hotel, que llega a mejorar la confianza de

los clientes.
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9. {Sus reservas y solicitudes fueron gestionadas correctamente?

Tabla 25 reservas y solicitudes

Totalmente de acuerdo 95 49%
De acuerdo 55 29%
Neutral 32 17%
En desacuerdo 10 5%
Totalmente den 0 0%
desacuerdo

TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 12 reservas y solicitudes

9. éSus reservas y solicitudes fueron
gestionadas correctamente?

M totalmente de acuerdo
W de acuerdo
M neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: Aunque en su mayoria estdn satisfechos, otros clientes perciben
neutralidad en este apartado, podria ser demoras o procesos pocos claros, esto resalta
la importancia de optimizar los sistemas de reservas y capacitar al personal para

ofrecer un mejor servicio.
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10. ¢ El personal del hotel fue rapido para atender sus solicitudes?

Tabla 26 solicitudes atendidas

Totalmente de acuerdo 60 31%
De acuerdo 98 51%
Neutral 22 11%
En desacuerdo 9 5%
Totalmente den 3 2%
desacuerdo

TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 13 Solicitudes atendidas

10. ¢El personal del hotel fue rapido para
atender sus solicitudes?

M totalmente de acuerdo
W de acuerdo
M neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: La rapida atencion al cliente es muy valiosa, aunque en ocasiones
los huéspedes sienten que, si hay margen de mejora en ciertas situaciones, esto ayuda
a identificar las necesidades de fortalecer la eficiencia operativa, siendo mas visible

en momentos de temporadas altas.
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11. (El personal le transmitio confianza y seguridad durante su estadia?

Tabla 27 confianza y seguridad

Totalmente de acuerdo 102 53%
De acuerdo 81 42%
Neutral 7 4%
En desacuerdo 2 1%
Totalmente den 0 0%
desacuerdo

TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 14 confianza y seguridad

11. ¢El personal le transmitié confianzay
seguridad durante su estadia?

M totalmente de acuerdo
W de acuerdo
M neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: La seguridad y la confianza emitida por el personal es esenciales
para poder satisfacer a los clientes, demostrando que invierten continuamente en la
capacitacion del personal para garantizar un ambiente seguro y poder fidelizar a los

clientes.
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12. (El personal del hotel fue atento y se mostr6 interesado en sus necesidades?

Tabla 28 interés a las necesidades

Totalmente de acuerdo 105 55%
De acuerdo 73 38%
Neutral 10 10%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente den 4 4%
desacuerdo

TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 15 interés a las necesidades

12. ¢El personal del hotel fue atento y se
mostro interesado en sus necesidades?

M totalmente de acuerdo
W de acuerdo
M neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: El interés que demuestra el personal es simbolo de refuerzo a una
experiencia positiva para la mayoria de los clientes, por eso es importante respaldar
que todos los clientes reciban el mismo interés, esto refuerza las necesidades de

entrenar al personal correspondiente a la empatia y habilidades de comunicarse.
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13. ; Esta satisfecho con su experiencia general en el hotel?

Tabla 29 satisfaccion con su experiencia

Muy satisfecho 67 35%
Satisfecho 108 56%
Neutral 11 6%
Insatisfecho 1 0%
Muy 5 3%
insatisfecho

TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 16 satisfaccion con su experiencia

13. ¢Esta satisfecho con su experiencia
general en el hotel?

B Muy satisfecho

M Satisfecho

= Neutral
Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Fuente y elaboracion: Autora

Analisis: La satisfaccion es reflejo del desempeiio de un hotel, por este
motivo es crucial identificar areas donde se pueda superar la experiencia,
proporcionar una vision general de los aspectos que deben fortalecer para que puedan

llegar a satisfacer a sus clientes.



14. ;Recomendaria este hotel a otros viajeros?

Tabla 30 recomendaria el hotel

Si 181 94%
No 11 6%
TOTAL 192 100%

Fuente y elaboracion: Autora

Ilustracion 17 recomendaria el hotel

14. {Recomendaria este hotel a otros
viajeros?

Fuente y elaboracion: Autora
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M Si

M No

Analisis: En su gran parte estan dispuestos a recomendar el hotel en el que se

hospedaron, quienes confirman que les ofrecieron un servicio sélido y de calidad.



Tabla 31: entrevista al Hotel Blue Marlin
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ITEM

RESPUESTA

1. (Conoce usted que es la calidad de

servicio dentro de un hotel?

Si, he incluso en mi anterior empresa
hice un control de las normas ISO, y

ahora las trato de aplicar aqui.

2. (El hotel cumple con todos los

requisitos ~ establecidos  por el
Ministerio de Turismo para su
clasificacion como hotel de tres

estrellas?

Si, he incluso clasificado hasta por el

municipio.

3. (Cuales son las areas en las que el
hotel ha tenido mas dificultad para

cumplir con los requisitos de

categorizacion?

No consideramos dificultad por que se
esta mejorando, pero es en el pago que

se debe hacer.

4. ;Cual es el perfil de los clientes que
frecuentan este hotel (nacionalidad,

motivo de viaje u otros)?

Todos nuestros turistas son nacionales
y estamos orientados por un grupo un
poco adulto que se hospedan por

negocios practicamente.

5. (ha notado alglin cambio en el perfil

de los clientes en los ultimos anos?

Si, antes teniamos ingreso de personas

jovenes, pero ahora son muy pocas.

6. (Como mide el hotel la satisfaccion
de los clientes con respecto a los

servicios brindados?

Mediante nuestra pagina, hay pueden

ver nuestras resefas.

7. (Cuales son las quejas mas comunes

que reciben de los clientes?

No es ahora, pero anteriormente por el

problema del agua.

8. (Qué medidas ha tomado el hotel
para mejorar la satisfaccion de los

clientes?

En este caso hemos tratado de extender

el horario de salida de nuestros

huéspedes.
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9. (Qué procedimientos y estandares
considera esencial para garantizar la

calidad en un hotel de tres estrellas?

Poder estar al tanto de las necesidades
de nuestros clientes, para que se sientan

CcOmo €n casa.

10. {Qué medidas adicionales podrian

implementarse  para mejorar la

experiencia de los clientes?

Creo que podriamos implementar el

servicio a las habitaciones.

Fuente y elaboracion: Autora

Tabla 32 Entrevista en el Hotel Suite Salinas

ITEM

RESPUESTA

1. (Conoce usted que es la calidad de

servicio dentro de un hotel?

Claro, estamos dispuestos a satisfacer

las necesidades de nuestros clientes.

2. (El hotel cumple con todos los

requisitos  establecidos  por el
Ministerio de Turismo para su
clasificacion como hotel de tres

estrellas?

Exacto, nuestro hotel cumple con todos
los requisitos, hasta los de servicios e

infraestructura.

3. (Cuales son las areas en las que el
hotel ha tenido mas dificultad para

cumplir con los requisitos de

categorizacion?

Consideramos que la mayor dificultad
que hemos tenido es la actualizacion

del mobiliario.

4. ;Cuadl es el perfil de los clientes que
frecuentan este hotel (nacionalidad,

motivo de viaje u otros)?

Tenemos en cuenta que nuestros

huéspedes en su mayoria son

ecuatorianos, pero no tenemos tanto el

conocimiento de su motivo de viaje.

5. (ha notado algin cambio en el perfil

de los clientes en los ultimos afios?

Si, hemos notado que han entrado

algunos turistas extranjeros.

6. ;Como mide el hotel la satisfaccion
de los clientes con respecto a los

servicios brindados?

Realizamos encuestas al finalizar la

estadia.

7. (Cuales son las quejas mas comunes

que reciben de los clientes?

La que mas hemos recibido es sobre el

estacionamiento en temporadas altas.
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8. (Qué medidas ha tomado el hotel
para mejorar la satisfaccion de los

clientes?

Hemos mejorado la capacidad del
equipo en areas claves como es

recepcion.

9. (Qué procedimientos y estandares
considera esencial para garantizar la

calidad en un hotel de tres estrellas?

Considero que deberiamos contar con

protocolos claros de limpieza vy

atencion al cliente.

10. ;Qué medidas adicionales podrian

implementarse  para mejorar la

experiencia de los clientes?

Podriamos implementar un sistema

digital para el check-in.

Fuente y elaboracion: Autora

Tabla 33 Entrevista en el Hotel Marvento 11

ITEM

RESPUESTA

1. ;Conoce usted que es la calidad de

servicio dentro de un hotel?

Por supuesto, implica en darles una

experiencia Unica y autentica.

2. (El hotel cumple con todos los

requisitos  establecidos  por el
Ministerio de Turismo para su
clasificacion como hotel de tres

estrellas?

Si, cumplimos con todo lo que nos

piden, como las instalaciones

adecuadas.

3. (Cuales son las areas en las que el

La dificultad que hemos identificado es

motivo de viaje u otros)?

hotel ha tenido mas dificultad para |la implementacion de tecnologia
cumplir con los requisitos de | actualizada.

categorizacion?

4. (Cudl es el perfil de los clientes que | Normalmente tenemos clientes
frecuentan este hotel (nacionalidad, | nacionales.

5. (ha notado alglin cambio en el perfil

de los clientes en los ultimos anos?

Si, hemos visto un aumento en nuestros
clientes, ahora tenemos mas clientes

jovenes.
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6. ;Como mide el hotel la satisfaccion
de los clientes con respecto a los

servicios brindados?

Revisamos las plataformas digitales

como TripAdvisor.

7. (Cuales son las quejas mas comunes

que reciben de los clientes?

Ocasionalmente tenemos quejas por el

servicio a las habitaciones.

8. (Qué medidas ha tomado el hotel
para mejorar la satisfaccion de los

clientes?

Hemos capacitado a nuestro personal

en atencion al cliente.

9. (Qué procedimientos y estandares
considera esencial para garantizar la

calidad en un hotel de tres estrellas?

Considero que los procedimientos
esenciales serian la atencion al cliente

y la limpieza impecable.

10. ;Qué medidas adicionales podrian

implementarse  para mejorar la

experiencia de los clientes?

Estamos por implementar un sistema

avanzado para reservas en linea.

Fuente y elaboracion: Autora

Tabla 34 Analisis de la entrevista en los hoteles

ITEM

RESPUESTA

1. {Conoce usted que es la calidad de

servicio dentro de un hotel?

En este aspecto los hoteles coinciden
que es la importancia de satisfacer a sus
clientes, destacando los wvalores y
dandoles una experiencia Unica y

autentica.

2. (El hotel cumple con todos los

requisitos  establecidos  por el
Ministerio de Turismo para su
clasificacion como hotel de tres

estrellas?

Todos los establecimientos hoteleros
que ayudaron con dicha informacién

cumplen con los requisitos.

3. (Cuales son las areas en las que el
hotel ha tenido mas dificultad para

cumplir con los requisitos de

categorizacion?

Tienen dificultades en comun que sobre
sale lo que es el pago y la actualizacion

de mobiliario.
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4. ;Cuadl es el perfil de los clientes que
frecuentan este hotel (nacionalidad,

motivo de viaje u otros)?

Predominan turistas nacionales, que
también se da a conocer un cambio
severo que estdn entrando pocos

extranjeros.

5. (ha notado algiin cambio en el perfil

de los clientes en los ultimos anos?

Mientras que unos notan la

disminucion en lo que es turistas

jovenes, otros piensan lo contrario.

6. ;Como mide el hotel la satisfaccion
de los clientes con respecto a los

servicios brindados?

Radican que para medir la satisfaccion

de sus clientes aplican encuestas
después de la estadia de los huéspedes,
y también las resefias de las paginas

web.

7. (Cudles son las quejas mas comunes

que reciben de los clientes?

Tienen problemas con los recursos
basicos. Esto sugiere las necesidades de
mejoras tanto en infraestructura y
también servicios

en claves vy

esenciales.

8. (Qué medidas ha tomado el hotel
para mejorar la satisfaccion de los

clientes?

Toman acciones de capacitar a su
personal, extienden horarios y mejora
en recepcion reflejando un enfoque

proactivo.

9. (Qué procedimientos y estandares
considera esencial para garantizar la

calidad en un hotel de tres estrellas?

Coinciden en cuan importante es la

limpieza y la atencion al cliente.

10. ;Qué medidas adicionales podrian

implementarse  para mejorar la

experiencia de los clientes?

Las medidas que muchos tomarian son
la innovacion de tecnologia para el

sistema de reservas en linea

Fuente y elaboracion: Autora
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3.4 Discusion

Mediante este estudio, se logroé entender que la administracion de la calidad
turistica en los hoteles de tres estrellas del canton Salinas es un elemento crucial para
asegurar lo concerniente a la satisfaccion de los visitantes y el crecimiento econdmico
de la zona. En el estudio de los hallazgos, verifiqué que diversos hoteles no
satisfacian regulaciones fundamentales, como la accesibilidad y la seguridad en sus
instalaciones. Esto concuerda con lo indicado por Lopez (2021), quien subraya que

estas deficiencias impactan en la percepcion del lugar y la lealtad de los clientes.

Uno de los alcances mas significativos que se pudo observar fue sobre la
percepcion de calidad que no se limita a las infraestructuras fisicas, sino que también
estd firmemente relacionada por elementos intangibles, como la atencion
particularizada y la gracia de reaccion del personal. Berrios y Campo (2016)
informan que estas piezas son basicas para la satisfaccion de los visitantes, lo que se
demostré en los descubrimientos de las encuestas y entrevistas realizadas. No
obstante, se manifestaron que muchos establecimientos no daban consideracion a la
educacion continua de sus equipos, lo que reducia la habilidad para adaptar

expectativas de los clientes.

De igual manera, se percibié que la tecnologia juega un papel importante en
lo que respecta a la mejora para los hoteles de esta categoria. Con respecto a Molina
y Ortega (2020), la ocupacioén de instrumentos como métodos de administracion
hotelera y app para moviles fortalecera tanto la vigencia en las operaciones como la
experiencia unica del consumidor. Sin embargo, en el trabajo de campo, se evidencio
que la gran parte de los hoteles todavia no integran dichas mejoras, lo que se restringe
su competitividad ante otros lugares mas sofisticados en lo que es la incorporacion

de estas tecnologias.

Igualmente, se dedujo claramente que la temporalidad y los picos de

demanda, principalmente mientras los feriados, simboliza un desafio litigante para
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los establecimientos hoteleros. Millan-Vasquez de la Torre et al. (2020) indicaron
que la carencia de proyeccion de estratégica mientras los periodos que se inclinan a
la cavidad de los establecimientos para sostener estandares de calidad. En la
investigacion, se puedo observar que a diferencia de otros hoteles aquellos no

cuentan con estrategias para poder aumentar su demanda.

Esta investigacion reafirma que la gestion de calidad en los establecimientos
hoteleros de tres estrellas en Salinas requiere mucha atenciéon en elementos
importantes como es la capacitacion constante del personal, la insinuacion de las
normas y la incorporacion de tecnologia. Se respalda que, al hablar de estos aspectos,
no solo se mejoraria la experiencia de los clientes, sino que de igual manera se
aseguraria la reputacion del canton como tal, siendo un lugar turistico reconocido a
nivel nacional e internacional. Estos hallazgos ratifican lo que en su momento Lopez
(2021) dio a conocer acerca de la trascendencia de invertir en calidad para asegurar

lo que es la economia del canton.
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CONCLUSIONES

Para el desarrollo de este proyecto investigacion se plante6 el objetivo de

investigacion: evaluar la calidad turistica en los hoteles de tres estrellas en el canton

Salinas, provincia de Santa Elena; se estudi6 a los turistas que visitan el canton, para

llegar a las siguientes conclusiones:

Se concluy6 que varios hoteles de tres estrellas no cumplen con todos los
requisitos establecidos por el Ministerio de Turismo para su respectiva
categorizacion, los factores criticos contribuyen a la falta de infraestructura
adecuada, sefializacion de seguridad y politicas internas, poniendo en riesgo

la experiencia de los clientes y también la clasificacion como hotel.

El perfil de los clientes que normalmente frecuentan los establecimientos
hoteleros de tres estrellas en el canton Salinas es variado, son turistas
nacionales provenientes de las ciudades cercanas, estos clientes valoran la
relacion de la calidad-precio y tienen como objetivo priorizar los servicios de
limpieza, atencion al cliente y las conexiones a internet, se identificé que no

se llegan a cumplir las expectativas de los huéspedes.

Finalmente, la satisfaccion de los clientes con lo que especta a los servicios
ofrecidos dentro de los hoteles de tres estrellas, es tolerante debido a que
algunos hoteles no llegan a superar las expectativas de los huéspedes o
clientes en la calidad de las instalaciones. Dichos resultados sefialan que si se
mejora en estos aspectos cooperara significativamente en lo que respecta a la
fidelizacion de los clientes y de igual manera el posicionamiento del canton

Salinas como un destino de calidad.
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RECOMENDACIONES

Para evaluar el nivel de cumplimiento con los estandares establecidos por el
ministerio de turismo es esencial que los hoteles de tres estrellas en el canton
Salinas, realicen auditorias internas regulares, muy aparte se sugiere
implementar planes de mejora enfocandose a las areas criticas como:
seguridad, senalizacién y accesibilidad. No obstante tener capacitaciones
organizadas por entidades gubernamentales que ayuden a fortalecer el

conocimiento y aplicacion de las normativas vigentes.

El beneficio de datos puntillosos en lo que respecta a las caracteristicas y
expectativas de los huéspedes es trascendental para ajustar los servicios a las
demandas del mercado. Implementar herramientas de acopio de datos, como
fueron las encuestas de satisfaccion en online y el estudio de tendencias, para
comprender los datos de los clientes al termino su estadia, emplear estos
resultados para segmentar a los clientes y trazar estrategias de promocion y

mejora en la gestion de la calidad.

Es necesario para incrementar la satisfaccion de los huéspedes, se capacite al
personal en atencidn al cliente, enfocado en ofrecer un servicio de calidad y
eficiente, enfatizando en poder resolver conflictos de manera rapida, también
invertir en mantenimiento y mejora de las instalaciones, esto debe ser
prioridad dentro de los planes operativos. Muy aparte la integracién de
tecnologias como sistemas de gestion hotelera y aplicaciones moéviles para
reservas, esto optimizara la eficiencia operativa y contribuird a una mejor

percepcion de calidad por parte de los huéspedes.
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1. Encuestas dirigida a los huéspedes
Encuesta N° Fecha

Objetivo: Evaluar la satisfaccion de los huéspedes y el cumplimiento de

sus expectativas respecto a los servicios ofrecidos en los hoteles de tres

estrellas.

Instruccion Escoger una alternativa y marcar con una

X
DATOS DEMOGRAFICOS 5. ¢(Con que frecuencia se hospeda en
. hoteles de tres estrellas en Salinas?
1. ({Cual es su edad? :
— Primera vez
Menos de 18 afios
— Frecuentemente  (maés
18-25 afios
de tres veces al afo)

26-35 afios

36-45 afios Ocasionalmente

46-55 afios (1-2 veces al afio)

Mas de 55 afios Percepcion de la calidad del servicio

(basado en el modelo SERVQUAL)
2. ;Cual es su género?
Masculino 6. (Como calificaria la calidad de las
instalaciones del hotel (limpieza,

Femenino modernidad, etc.)?
Prefiero no decir Excelente
Buena
. .. Regular
3. ;Cual fue el motivo de su visita? g
Negocios Mala
Placer 7. (El personal del hotel tiene una
o apariencia profesional y adecuada?
tro Totalmente de
acuerdo
4. ;Cual es su nacionalidad? De acuerdo
Ecuatoriana(o) Neutral
Extranjera(o) En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Dimension: fiabilidad.

8. (El hotel cumple con los servicios
prometidos en su publicidad?
Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

9. (Sus reservas y solicitudes fueron
gestionadas correctamente?

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

Dimension: capacidad de respuesta.

10. (El personal del hotel fue rapido
para atender sus solicitudes?

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo
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Dimension: seguridad.

1. (El  personal le transmitid
confianza y seguridad durante su
estadia?

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

Dimensién: empatia.

12. (El personal del hotel fue atento y
se mostr0 interesado en  sus
necesidades?

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

Satisfaccion general.

13. (Esta  satisfecho con  su
experiencia general en el hotel?

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

Muy insatisfecho

14. (Recomendaria este hotel a otros

viajeros?

Si
No
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2. Entrevista dirigida al personal administrativo

Entrevista Fecha: /

Obtener informacidon sobre la
gestion de calidad y satisfaccion del

Objetivo |cliente desde la perspectiva del

personal administrativo de los hoteles

de tres estrellas. U PS [

Nombre del Entrevistado:

Cargo del Entrevistado

Preguntas

1. ;Conoce usted que es la calidad de servicio dentro de un hotel?

2. (El hotel cumple con todos los requisitos establecidos por el Ministerio de

Turismo para su clasificacion como hotel de tres estrellas?

3. (Cuales son las areas en las que el hotel ha tenido mas dificultad para cumplir

con los requisitos de categorizacion?

4. ;Cudl es el perfil de los clientes que frecuentan este hotel (nacionalidad, motivo

de viaje u otros)

5. (Ha notado algin cambio en el perfil de los clientes en los Gltimos afios?

6. ;Como mide el hotel la satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios

brindados?

7. (Cudles son las quejas mas comunes que reciben de los clientes?
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8. (Qué medidas ha tomado el hotel para mejorar la satisfaccion de los clientes?

9. ({Qué procedimientos y estdndares considera esencial para garantizar la calidad

en un hotel de tres estrellas?

10. ;Qué medidas adicionales podrian implementarse para mejorar la experiencia

de los clientes?

3. fotografias del trabajo de campo

Anexo 3: Observacion de los Anexo 4: Observacion de los

establecimientos. servicios que ofrecen los hoteles.
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Anexo 5: Entrevista realizada al Anexo 6: Observacion de los

requisitos para la categorizacion.

personal administrativo.

Anexo 7: Observacion de los Anexo 8: Tabulacion de datos

requisitos para la categorizacion. obtenidos.




Anexo 9: Encuestas aplicadas a los

huéspedes

AN
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huéspedes

Anexo 10: Encuestas aplicadas a los

REQUISITOS GENERALES

ICUMPLE

INO CUMPLE

Contar con sistema de iluminacion de emergencia

Contar con zonas de Punto de encuentro |

[Evacuacion Salidas de emergencia

W | e

identificadas y Extintores y mangueras sefializadas,
segin las dispesiciones de 1a Autoridad competente

Contar en cada habitacién ¥ piso, con un mapa de
wbicacion y de evacuacion conforme las disposiciones

de 1a Autoridad competente

Contar con una politica interna en 1a cual se mencione
el horario de atencién a proveedores ¥ que no
interfiera con las horas de alto transito de huéspedes

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

establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacién
musical, estos deberdn estar colocados en v hacia el
interior del establecimiento (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)

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

donde se identifique que se generan desechos

Anexo 11: Encuestas aplicadas a los

huéspedes

Blue Marlin

Anexo 12: Categorizacion del hotel




Confar con 4&reas asignadas para fumadores
debidamente identificadas y sefializadas, en caso de

existir
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Contar con areas con facilidades para personas con
discapacidad debidamente identificadas

Contar con &rzas de huéspedes y ubicacion de servcios

complemetarios  debodamente  sdentifeadas

sefalzadas
Contar con letreros que |cuartos de bafio v aseo de X
promuevan el uso. |habitaciones Exhioir los horarios de ingreso (check 1)y salida X
eficiente del agua Cuartos de bafio y aseo en X
dreas de uso comin de los N
uéspedes (check ouf)en recepeton
(Cuartos de bafio v aseo en X
freas del personal Contar con personal uniformado (con distintivo
Contar con letreros que |Habitaciones X
promuevan el uso Areas de uso coman de los ammdﬂ) X
eficiente de energia |huéspedes X
eléctrica Areas del person g . - - . . -
o s el persond Fxtibi a fcencia e funcionamiento vigente seain
X
Contar con el nimero de piso debidamente identificado v El fﬂﬂ]]ﬂtD (a wlor) EStﬁblCCldO por la AUIOﬂdZ{d
sefializado X
Contar con las habitaciones por piso debidamente X
identificadas v sefializadas X

Anexo 13: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Anexo 14: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Nacional de Turismo, en un lugar que sea visible para

¢l huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la

Autoridad Nacional de Turismo X
Exhibir en la recepcion el nimero del servicio integrado

de seguridad ECU 911 X
Contar con cimara de seguridad en al menos un irea

comin. El establecimiento debera definir el area con X

mayor riesgo del mismo

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

establecimiento, conectado directamente con organismos

de seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares

donde no exista cobertura, se prevera otro tipo de auxilio

v/o apoyo inmediato X
Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso

de que el nuevo establecimiento esté ubicado en la franja

Marino Costera (REQUISITO NO

OBLIGATORIO) X
Contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de

preparacion de alimentos (REQUISITO NO

OBLIGATORIO) X

Confarcon 110V

instalaciones eléctricas 220 v debidamente

sefializado

INFRAESTRUCTURA

CUMPLE

N0
CUMPLE

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

vigente

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

Contar con ventilacién (Cuartos de Bafio

naral y/o mecinica (Cuartos de Aseo

que permita el flujo de  Bodegas

v wa| p|

aire  y la  no |Area de preparacion de

acumulacion de olores  hlimentos (en caso de contar)

[Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con
capacidad de abastecimiento para todas las dreas del

jestablecimiento

X

Anexo 15: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Blue Marlin

Anexo 16: Categorizacion del hotel
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Contar con materiales |Cuartos de Batio
de construccion y/o X
fevestimiznto  para |Cuartos de Asto X
kit 12 acomulzcion Bodegas X
de microorganistos
rea de preparacion de X
alimentos (en caso de
contar)
Areas con w0 e
vapor/agua (en caso de X
contar)
Contar con elementos [Pisos de cuartos dz bafio v aseo
antideslizantes X

Anexo 17: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Accesos X
Escaleras
X
Areas con  uso  de
vapor/agua (en caso de X
contar)
Area de preparacién de
alimentos (en caso de X
contar)
Contar con ireas para uso comin v/o miltiple para los X
huéspedes
En caso de contar con ireas para fumadores, deben
cumplir con los requisitos establecidos en la normativa
nacional vigente, referente a la
regulacién v control del tabaco (REQUISITO NO
OBLIGATORIO) X
Contar con un drea o espacio especifico para Ia separacion X
v almacenamiento de desechos solidos
Contar con un drea de almacenamiento de lenceria
en el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre X
otros)

Contar con bodegas v/o compartimentos especificos
para el almacenamiento de utileria, productos de

limpieza v de

servicio a  dependencias  del

establecimiento, entre otros

Blue Marlin

Anexo 18: Categorizacion del hotel

Contar con servicio diario de limpieza

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

alimentos

Contar con un plan de seguridad que incluya
mecanismos  de contingencia v atencion de
emergencias, segin lo establecido por Ia Autoridad

competente

X

SERVICIOS

CUMPLE

[NO CUMPLE

Contar con servicio de agua las veinticuatro horas

X

Contar con servicio de custodia de equipaje

X

CUARTOS DE BANO Y ASEQ EN AREAS

COMUNES, QUE CUENTEN CON
EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con servicio de internet en areas de uso
comun. No aplica en localidades donde no existe el

servicio (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con cuartos de bafio y aseo en areas comunes

debidamentz identificados v sefializados por género.

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

Contar con servicio de recepcion, comsefjeria o

guardiania las 24 horas

Contar con cuartos de baiio v aseo dimensionados de

acuerdo a 12 capacidad del servicio a prestar

Contar con cuartos Inodoro con asiento ¥ tapa

Anexo 19: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Blue Marlin

Anexo 20: Categorizacion del hotel
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de bafio yaseo  Lavamanos

pquipados con: Ezpejo zobre el lavamanos

Tomacorriente

Basurero con funda v tapa

Dispensador de jabon de pared o
desechable

labdn Liguido

Dispensador de desinfectante de
anos dentro o fuera del

servicio higiénico

\Gel desinfectante de manos

Muminacion eléctrica central o
similar, controlada junto a la

[puerta de acceso

(Cartilla de control de limpieza

1

HABITACIONES

CUMPLE [NO CUMPLE

ecador automitico de manos
o dispensador de toallas con
roallas desechables

Porta papel o dispensador de

papel higiénico dentro o cerca X
al drea de cuarto de bafio v aseo
Papel higiénico X

Contar con un minimo de 5 habitaciones

X

Contar con iluminacion eléctrica central o similar,

una plaza

controlada junto a |2 puerta de acceso X
Contar con camas de acuerdo 2 las dimensiones
determinadas en el presente Reglamento. En caso de
sofi cama se aplicard |a medida minima para cama de X

Blue Marlin

Anexo 21: Categorizacion del hotel

Anexo 22: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

— JAl menos un velador o mesa de noche 14
Las habitactones deben  Colehon X — X
Contar con cobija extra a peticion del huésped X
[:omaI o el Slgmeme Pmlector dE Colchén X Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de X
huéspedes
L t X S;b X Contar con teléfono en todas las habitaciones o
eqmpmmn 0. d0anas sistema de comunicacién interna entre dreas de uso
- de huéspedes ¥ areas de servicio, cuando mo se
CDIJI_]F!S(S) X disponga de servicio telefonico (REQUISITO
NO OBLIGATORIO) X
Contar con informativo [Politicas del
del  establecimiento lestablecimiento X
que inclya: Datos  sobre  servicios
Cuhre[:amﬂ X |zenerales y adicionales 4
Horarios de prestacién de
. : " servicios X
Edredmoplumonm X Horario de ingreso (Check X
in) y salida (Gheck Qut)
A]ﬂlﬂhﬂdﬂ(ﬁ) ]J{JI plﬂlﬂ X teléfonos de apove ¥
femergencias (ECU 211) en
notectres de Almohadz X Ja abitacion X
Contar con agua para consumo en la habitacion X
L
Anexo 23: Categorizacion del hotel Anexo 24: Categorizacion del hotel
Blue Marlin Blue Marlin
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CUARTODE BANO Y ASEQ PRIVADO Y/0
COMPARTIDO (PARALOS CASOS QUE

APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES
CONDICIONES DE LIMPIEZA

CUMPLE

NO CUMPLE

Vaso en cuarto e bato y aseo en habitacion privada.

Contar con cuartos [lominacion elécirica ceatral

de bafo y aseo p similar, controlada junfo 2

prvados /o Japuerta dz acceso

Blue Marlin

Anexo 25: Categorizacion del hotel

Secador  automitico  de
anos o dispensador de
toallas  con  toallas
desechables (aplica para el
aso de cuartos de baflo y

iaseo compartidos)

Portz papel dentro del irea
de cuarto de bado v ase0

privado

Portz papel o dispensador
\de papel higiénico dentro 0
erea al drea de cuarto de

afio y seo compartido

Anexo 27: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

compartidos Tina y/o ducha con division

equipados con: de espacios entre esta v el

|irea restante del bafio

[Lavamanos; Espejo sobre

el lavamanos

[Barra de seguridad en tina
v/o ducha yo elemento

antideslizante para el piso

[Tomacorriente  (excepeion
[para establecimientos

segiin sus politicas)

[nodoro con asiento y tapa

Basurero con tapa

Toallero y/o gancho

Pabon en lavamanos

Blue Marlin

Anexo 26: Categorizacion del hotel

’Papel higiénico

[* ]

INSTALACIONES GENERALES

ICUMPLE [NO CUMPLE

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

cinco, cuatro v tres estrellas.

Contar con generador de emergencia, para servicios

comunales  bisicos:  ascensores, salidas de

emergencia, pasillos, dreas comunes.

Contar con agua caliente centralizada en lavabos de

cuartos de bafio ¥ aseo en ireas comunes

El estzblecimiento [Piscina

debe ofrecer al [Hidromasaje

menos 2 de 105 Bafio Turco

siguientes Squna

servicios/ubicacién  [Girnacio

SPA

vl vl sl wa] w] M

Servicio de peluqueria

Anexo 28: Categorizacion del hotel

Blue Marlin
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[Establecimiento ubicado en un
Local comercial aftn 2 la ledificio patrimonial que cuente | X
lcon la respectiva declaratoria por
ctividad. E]. Agenm e lparte de la autoridad competente
Tienda virtual para venta de
:mjes: aﬂesanjas: m @ Ié productos  ecuatorianos  por x
lcatilogo.
onsiderard como un sob
. Contar con acondicionamiento térmico en areas de uso
SELVICIO 2 UN0 O Mmas ]‘JCHIES comun: enfriamiento o calefaccion artificial y/o natural 1.8
Umfrﬂiﬂlﬁi Contar con las C-uams de baflo y aseo X
siguientes dreas de uso Area de almacenamiento
H . exclusivo para el de iculos personales
IAreas deportivas X o s P
personal: (casilleros) X
. .. Area de comedor
Exposicion de coleccion de are X N
pemaﬂﬁﬂte Utemporﬂl ACCESOS UMPLE [NOCUMPLE
Contar con una entrada principal de clientes al area de
recepcion v otra de servicio. Para establecimientos
Salones para eventos X epeen 3 ot cstablecimient
existentes aplica una entrada comin de clientes v
SErVICios. X

Anexo 29: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Anexo 30: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

ASCENSORES CUMPLE  [NOCUMPLE

“Contar con  Servicio de bar
dentro del establecimiento

St el establecimiento posee fres 0 mis pisos,
incluyendo planta baja, contar con ascensor(es) para X
us0 de huespedes. No aplica 2 establecimientos

existentes, 1 edificios patrimoniales.

Areas de clientes — Habitaciones [CUMPLE [NOCUMPLE

Contar con el 2% de habitaciones para personas con
discapacidad, del total de habitaciones con las que
cuenta el establecimiento. Segin las especificaciones
de 1a Autoridad competente. ubicadas de preferencia X

en 1a planta baja del establecimiento

Contar con habitaciones con cuarto de bafio y aseo X

privado

Areas de clentes - General CUMPLE NOCUMPLE

Contar con area de vestibulo. Incluye recepcion

(con mobiliario), conserjeria v salas K

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

mecanica y/o natural X

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

Contar con restaurante y/o cafeteria deatro de las
instalaciones del establecimiento. El servicio deberd X

estar offecido mediante carta en espafiol ¢ inglés.

Contar con casilleros de seguridad o caja fuerte en

recepcion X

Contar con cerradura para puerta de acceso a la

habitacién X
Contar con almohada extra a peticioén del huésped X
Contar con portamaletas B

Anexo 31: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Anexo 32: Categorizacion del hotel

Blue Marlin
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Contrcon et v amaro

Contar con television ubicada en mueble o soporte con

acceso a canales nacionales.

Contar con teléfono en la habitacion

Comercon sl lino

Contar con servicio telefonico con discado directo

(interno, nacional e internacional) en

cada habitacién

X

Contacon funda G v

Areas de clientes - Cuarto de baiio y aseo

privade

[CUMPLE

[NO CUMPLE

Contarcon o de o caecea or

Contar con agua caliente centralizada, disponible en

ducha de cuartos de bafio ¥ aseo privado, las 24 horas

Contar con iluminacién independiente sobre el

lavamanos

Lis et de el eten onte
(o ot 0 e, e s susnads o

Dl o vt

Contar con espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos

Contar con secador de cabello a solicitud del huésped

Ofrecer toalla de cuerpo v de manos por huésped

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

Contar con los Champi

siguientes amenities de  Jabon

]

limpieza: Papel higiénico de repuesto

Anexo 33: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Anexo 34: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

SERVICIOS

CUMPLE

NOCTMPLE

Contar con servicio de despertador sde 2 recepeiin

aia L3 nabitacion

Contar con servicto d lavanderia propo o contratad

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

en competencias laborales

Contar con servicio de planchado prapio 0 contraado

/0 plancha 2 disposicion del huzsped

Contar con servicio de almentos v bebidas 2 a

habitacion, 12 boras.

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

Anexo 35: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Anexo 36: Categorizacion del hotel

Blue Marlin
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REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS GENERALES ICUMPLE [NOCUMFPLE
Contar con sistema de iluminacién de emergencia X
Contar con zonas de Punto de encuentro X
[Evacuacion Salidas de emergencia X
identificadas v Extintores v mangueras sefializadas, X

segin las disposiciones de la Autoridad competente

Contar en cada habitacién v piso, con un mapa de
wbicacién v de evacuacion conforme las disposiciones

de la Autoridad competente X

Ll i

Contar conuna politica interna en la cual se mencione X
el horario de atencién a proveedores ¥ que no

interfiera con las horas de alto transito de huéspedes

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

establecimiento X

Gigr il

En caso de contar con sistemas de ambientacién
musical, estos deberin estar colocados en vy hacia el
interior del establecimiento (REQUISITO NO

OBLIGATORIO) X

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

donde se identifique que se generan desechos

Anexo 37: Categorizacion del hotel

Blue Marlin

Anexo 38: Categorizacion del hotel

Marvento I1

k:onta.r con areas asignadas para fumadores
debidamente identificadas vy sefializadas. en caso de

existir X

Contar con dreas con facilidades para personas con
discapacidad debidamente identificadas X

Extubir os horarios de mreso (leck n) v selida X

Contar con letreros que
promuevan el uso

eficiente del agua

cuartos de bafic ¥ aseo de

habitaciones

(Cuartos de bafio v aseo en
lareas de uso comin de los

huéspedes

(Cuartos de bafio v aseo en

areas del personal

Contar con letreros que
promuevan el uso
eficiente de energia

eléctrica

Habitaciones

Areas de uso comim de los

huéspedes

'Areas del personal

Contar con el nimero de piso debidamente identificado v

sefializado

Contar con las habitaciones por piso debidamente

identificadas y sefializadas

Contar con areas de huéspedes v ubicacion de servicios

complementarios  debidamente identificadas ¥

sefializadas

(check ogf) en repen

Coner con personal wniformado (con distmtivo o

)

Extibi 2 fcencta de facionansento vigente segin

el formato (2 color) estalectdo por 2 Autoridad
Nacional ¢ Tursmuo, e um ugarque sea visitle para

el uesped

Anexo 39: Categorizacion del hotel
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INFRAESTRUCTURA CUMPLE MO
(UMPLE

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la

Autoridad Nacional de Turismo X
Exhibir en la recepcion el nomero del servicio integrado

de seguridad ECU 911 X

Contar con cimara de seguridad en al menos un area

comin. El establecimiento deberd definir el irea con X

mayor riesgo del mismo

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

establecimiento, conectado directamente con organismos

de seguridad v respuesta inmediata. En caso de lugares

donde no exista cobertura, se prevera otre tipo de auxilio

¥/o apoyo inmediato X
Contar con filtros de arena para aguas grises, en el caso

de que el nuevo establecimiento esté ubicado en la franja

Marino Costera (REQUISITO NO

OBLIGATORIO) X
Contar con trampas de grasa. ubicadas en dreas de

preparacion de alimentos (REQUISITO NO

OBLIGATORIO) X
Contarcon 110V

mstalaciones eléctricas 220 v debidamente

sefializado

Confar con accesos v demds dependencias con
faciidades para el uso de personas con discapacidad. En
a0 de establecumientos que o coemten con estas
faciidades, deben contar con personal entrenado que
permita dar el servicio. Los nuevos establecunientos s
sujetaran 2 la normativa e accesibibdad universal

Tigente K

Anexo 41: Categorizacion del hotel
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Anexo 42: Categorizacion del hotel

Marvento 11

Confar con elementos Piss decuatos de bado v se0

antidestzantes

Aooesis

Contar con iluminacién natural y/o artificial en todas las
dreas del establecimiento X
Contar con ventilacion |Cuartos de Bafio X
natural y/0 mecdnica (Cuartos de Aseo X
que permita el flujo de  [Bodegas X
aire ¥ la no [Area de preparacion de X
acumulacién de olores  |alimentos (en caso de contar)
|Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con
apacidad de abastecimiento para todas las areas del
festablecimiento X
Contar con materiales |Cuartos de Bafio
de construccién  y/o X
revestimiento para |Cuartos de Aseo X
evitar 1la acumulacion Bodegas N
de microorganismos
Area de preparacién de X
alimentos (en caso de
icontar)
Areas con  uso  de
‘vapor/agua (en caso de X
icontar)

Fugalerss

Aregs con 10 e
vaporagua (e cas0 g X

Conta)

Anexo 43: Categorizacion del hotel
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Area de preparacion de

alimentos (en caso de

contar)

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

huéspedes

SERVICTOS

(UMPLE

NOCUMPLE

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

OBLIGATORIO)

Contar con serviio i agua s veuticuaeo hras

Contar con sevieo gz custodi s equipaje

Contar con un drea o espacio especifico para la separacién

v almacenamiento de desechos solidos

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

otros)

Contar con bodegas ¥/o compartimentos especificos
para el almacenamiento de utileria, productos de
limpieza v de servicic a dependencias del

establecimiento, entre otros

Contar con servico de nfemet e dregs de 150
comin. No apha en localidades donde no existe ¢l

servicio REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos

specificos para alma de herramientas e

impl para iento. separadas y sin

contacto directo con materiales inflamables o

alimentos

Contar con botiguin con contenido basico segia

esablecidoen st Realamento

Anexo 45: Categorizacion del hotel
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Contar con servicio de recepcién, conserjeria o

guardiania las 24 horas

Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya
mecanismos de contingencia v atencién  de
emergencias, segin lo establecido por la Autoridad

competente

X

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN ARFAS

COMUNES, QUE CUENTEN CON
EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA

ICUMPLE

[NO CUMPLE

Contar con cuartos de bafio y aseo en areas comunes

debidamente identificados y sefializados por género.

Contar con cuartos de bafio ¥ aseo dimensionados de

acuerdo a la capacidad del servicio a prestar

Contar con cuartos Inodoro con asiento ¥ tapa

de bafio v aseo Lavamanos

lequipados con: [Espejo sobre el lavamanos

|Tomacorriente

[Basurero con funda v tapa

[Dispensador de jabon de pared o
|desechable

(Tabén Liguide

[2bin Liguido

Secadar automitoo de mans
disasador de foallas con

hoallas dzsechabls

Portz pape] 0 dispensader de
paoe! igiénco denfo o e

A dreade cuato de oy aseo

Papel iginico

Marvento 11
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Dispensador de desinfectante de

anos dentro o fuera del Cuhrecama
servicio higiénico 8 - -
[Gel desinfectante de manos X Edl’bdoﬂ Dpllllllﬁﬂm
[uminacion eléctrica central o
similar, controlada junto a la X A]mohada(s) pﬂrplﬁlﬂ
jpuerta de acceso
[Cartilla de control de limpieza 8 .
HABITACIONES ICUMPLE [NOCUMPLE 'Pmtecmrh de A]momda
Contar con un minimo de 5 habitaciones X
Contar con iluminacidn eléctrica central o similar, Al mmos U‘ﬂ "relad'oromesa de HUChE
controlada junto a la puerta de acceso X
Contar con camas de acuerdo a las dimensiones BﬂSUIEm
determinadas en el presente Reglamento. En caso de
R e R mm e | X Contar con cobija exira  petcion del uésped
una plaza
Las habitaciones deben  Colchén X .
o o oo i Col - Contar con 2l menos dos tomacorrintes para uso dg
equipamiento: Sibanas X .
Cobijas(s) X huespEdes

Anexo 49: Categorizacion del hotel
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Vaso en cuarto d batlo y aseo en habitacion privada,

Contar con cuartos [luminacion eléctrica central

de baflo 7 aseo o similar, controlada juato a

=

privados /o [l puerta dz aceeso

compartidos (Tina /o ducha con divisica

equipadoscon:  {de espacios entre esfa v el

frea festants del bafio

[Lavamanos; Espejo sobre

el lavamanos

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

lantideslizante para el piso

[Tomacorriente (excepcion
[para establecimientos

segin sus politicas)

[[nodore con asiento y tapa

Basurero con tapa

[Toallero y/o gancho

[abon en lavamanos

[Secador  automitico  de
anos o dispensador de
[foallas con toallas
[desechables (aplica para el
aso de cuartos de bafio y

laseo compartides)

[Porta papel dentro del area

[de cuarto de bafio v aseo

Anexo 51: Categorizacion del hotel
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Porta papel o dispensador
e papel higiénico dentro o
erca al drea de cuarto de

lbafio ¥ aseo compartido

Papel higiénico

INSTALACIONES GENERALES

ICUMPLE

MO CUMPLE

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

Contar con generador de emergencia, para servicios

comunales basicos:  ascensores, salidas  de

emergencia, pasillos, dreas comunes.

Contar con agua caliente centralizada en lavabos de| X
cuartos de baflo v aseo en dreas comunes
El establecimiento Piscina X
debe ofteceral  Hidromasaje X
menos 2 d& 105 Bagio Turco X
siguientes Sauna X
servicios/ubicacion: oo X
SPA X
Servicio de peluqueria X
Local comercial afin 2
petividad.  Ej, Agencia de
majes, artesamias, g se X
considerard como un solo
Bervicio 2 uno o mds locales

Anexo 53: Categorizacion del hotel

Anexo 54: Categorizacion del hotel

Marvento II Marvento II
Contar con acondicionamiento térmico en dreas de uso
ireag depom"ag X comin: enfriamiento o calefaccion artificial y/o natural [
Exposicifm de coleceion de arte X Contar con las Cuartos de bafio v aseo X
siguientes dreas deuso  Area de almacenamiento
permanente o temporal L )
exclusivo para el de articulos personales
(Salones para eventos X personal (casilleros) X
Area de comedor
Establecimiento ubicado en un X
- _— CCESOS CUMPLE NOCUMPLE
dificio patrimonial que cuente n
Contar con una entrada principal de clientes al drea de
recepcion v ofra de servicio. Para establecimientos
konla I'CSDECﬁWdEC]mePOI existentes aplica una entrada comin de clientes v
ate de 3 autoridad " servicios. X
parte e 1 autoncac competente ASCENSORES CUMPLE [NOCUMPLE
Mienda virtual para venta de Si el establecimiento posee tres o mis pisos,
) incluyendo planta baja, contar con ascensor(es) para K
productos  ecuatorianos por veac planta baja, conta €5) par
X uso de huéspedes. No aplica a establecimientos
atilugo. existentes, ni edificios patrimoniales.

Anexo 55: Categorizacion del hotel
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Areas de clientes - General

CUMPLE

NO CUMPLE

Contar con area de vestibulo. Incluye recepcion

(con mobiliario), conserjeria y salas

Contar con habitaciones con cuarto de bafio v aseo
privado

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

estar ofrecido mediante carta en espafiol & nglés.

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

mecanica y/o natural

Contar servicio de  bar

dentro

con
del establecimiento

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

Areas de clientes - Habitaciones

CUMPLE

INO CUMPLE

Contar con casilleros de segunidad o caja fuerte en

recepeion

Contar con el 2% de habitaciones para personas con
discapacidad, del total de habitaciones con las que
cuenta el establecimiento. Segiin las especificaciones
de 1a Auwtoridad competente, ubicadas de preferencia

en la planta baja del establecimiento

Contar con cerradura para puerta de acceso a la

habitacion

Contar con almohada extra a peticién del huésped

Contar con portamaletas

Contar con closet y/o armario

Contar con silla, sillon o sofi

Contar con funda de lavanderia

Anexo 57: Categorizacion del hotel
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Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo  |[CUMPLE  [NO CUMPLE
Contar con luz d¢ velador o cabecera por plaza X privado
Las habitaciones del establecimiento deben contar Coatar con agua caliente centralizada, disponible e
ducha de cuartos de batio v aseo privado, las 24 horas X
on CUI‘UII.'IS 0])(‘,[5131]&5 PUNEII 4 SUS[ITUIGQS IJOI X Contar con iluminacion independiente sobre el
_ lavamanos X
puerta interior de [a ventana, . .
Contar con espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos
. By X
Contar con television ubicada en mueble o soporte con _ _
Contar con secador de cabello a solicitud del huésped X
aceeso  candles nacionales. X
Ofrecer toalla de cuerpo v de manos por huésped X
Cﬂﬂm ton [tkf(}ﬂﬂ <1} h habﬂaﬂ]ﬂﬂ X Contar con toalla de piso para salida de tina v/o ducha X
Contar con los Champi X
siguientes amenities de  Jabon X
Contar con servicio telefonico con discado directo limpieza: Papel higifaico dercpucsto | X
(intermo, maciomdl ¢ itemacionl) en SERVICIOS ICUMPLE [NO CUMPLE
o Contar con servicio de despertador desde la recepcion
cada habitacion ) hacia Ia habitacion b

Anexo 59: Categorizacion del hotel
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Contar con servicio de lavanderia propio o contratado

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

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

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

operativas v administrativas del establecimiento. Para

¢l cumplimiento del 10%, el establecimiento deberd
contar con perzonal profesional o con certificacion en
competencias laborales de forma progresiva, de
acuerdo a lo siguiente: Primer afio: 5% del personal
profesional o certificado en competencias laborales,
Segundo afio: 5% del personal profesional o certificado
en competencias laborales

Al menos el 10% del personal del establecimiento
habla al menos un idioma extranjero, y se encuentran
en las dreas de contacto v relacionamiento directo con
¢l huésped. Para el cumplimiento del 10%, el
establecimiento deberd contar con personal que hable
al menos un idioma extranjero de forma progresiva, de
acuerdoa lo siguiente: Primer afio; 5% de personal que
hable al menos un idioma extranjero, Segundo afo:
5% de personal que hable al menos un idioma
extranjero.

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

Contar con cama extra a peticion del huésped

Fuente: Alarcon, (2017)
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