UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION TURISTICA

“Trabajo previo a la obtencion del Titulo de Ingeniero en Gestion Turistica y Hotelera”

TITULO:

MODELO DE GESTION DEL SECTOR HOTELERO PARA LA
ASOCIACION DE HOTELEROS DE CHIMBORAZO - AHOTECH

AUTOR:
Daniel Guerrero Vaca

DIRECTOR:
Ing. Paula Elizabeth Moreno Aguirre

Riobamba — Ecuador

2011



Los miembros del Tribunal de Graduacién del proyecto de investigacion de titulo. MODELO DE
GESTION DEL SECTOR HOTELERO PARA LA ASOCIACION DE HOTELEROS DE
CHIMBORAZO - AHOTECH, presentado por: Daniel Guerrero Vaca y dirigida por la Ing. Paula
Moreno.

Una vez escuchada la defensa oral y revisado el informe final del proyecto de investigacion con fines de
graduacion escrito en la cual se ha constatado el cumplimiento de las observaciones realizadas, remite la

presente para uso y custodia en la biblioteca de la Facultad de Ingenieria de la UNACH.

Para constancia de lo expuesto firman:

Presidente del Tribunal

Miembro del Tribunal

Miembro del Tribunal



AUTORIA

La responsabilidad del contenido de este Proyecto de Graduacion, nos corresponde
exclusivamente a: Daniel Marcelo Guerrero Vaca y Paula Elizabeth Moreno Aguirre
Directora del Proyecto; y el patrimonio intelectual de la misma a la Universidad

Nacional de Chimborazo.



AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento especial a Dios, que por medio de su preciado regalo, que es la vida,
me ha convertido en su aprendiz, de una ensefianza eterna. A mi Madre y A mi Padre
como conductos de vida y primeros maestros y modelos a seguir, A la Ingeniera Paula
Elizabeth Moreno Aguirre, poseedora de una gran calidad humana quien de forma
desinteresada me entregd su experiencia, tiempo y acertadas orientaciones para el
desarrollo del presente trabajo y juntamente con todas las personas que de una u otra

forma contribuyeron en la realizacion de este trabajo de investigacion.

A mis compafieros/as de aula con quienes comparti anécdotas y experiencias
enriquecedoras que nutrieron mis conocimientos y mi vida contribuyendo asi, en mi

desarrollo personal y profesional.



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion cientifica va dedicado a las Autoridades,
Directivos, Profesores y estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo, a
mis comparieros y amigos de la Escuela de Gestion Turistica, los mismos que se
encuentran preocupados por la problemética del Turismo y la sociedad de

Chimborazo en general.



INDICE GENERAL

PORTADA. ...,

CERTIFICACION TRIBUNAL

AUTORIA. ...

AGRADECIMIENTO

DEDICATORIA. ...,

INDICE GENERAL

INDICE CUADROS.........cccoeiiiiiiiiiiiiiiiii
INDICE DE GRAFICOS E ILUSTRACIONES.....

1. RESUMEN

SUMMARY ...t
2.- INTRODUCCION.......ooivieeiiiieei
2.1 OBIETIVOS. ..ot
2.2 JUSTIFICACION. ..o,

3. FUNDAMENTACION TEORICA.............

31LEYDETURISMO........cooiiiiii,

3.2 EL REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DE TURISMO
3.2.1 OBJETO
3.2.2 ALCANCE

3.3 NORMAS TECNICAS POR ACTIVIDADES TURISTICAS........ouviiiiiiieeeeeiiieeeeeen
3.3.1 LA ASOCIACION DE HOTELEROS DE CHIMBORAZO AHOTECH..........................
3.3.2 OBJETIVOS DE AHOTECH..................
B34ELTURISMO.........ooii
35 LAGESTION ...t

3.5.1 LANUEVA GESTION

3.5.2 MODELOS CONTEMPORANEOS DE GESTION. .. ...tin i,
3.5.3 LOS MODELOS DE GESTION EMPRESARIAL MAS UTILIZADOS........ccuvevieeeennn,

3.6 LA GESTION TURISTICA
3.7 LA GESTION HOTELERA

3.7.1 NUEVOS MODELOS DE GESTION HOTELERA............voiiieieiiiiiiee e

3.7.2 UN MODELO DE GESTION TURISTICO HOTELERO

3.7.3 MODELOS DE GESTION BASICA.........
3.8 LA GESTION HOTELERA Y LOS PROVEEDORES.............coooiiiiiiiiiiiiiiieeieee e
3.9 MODELO OPERACIONAL PARA LA GESTION DE APROV. HOTELERA...................
3.10 LAS PROPUESTAS HOTELERAS...........

3.10.1 ELEMENTO OPERACIONAL 1

3.10.2 ELEMENTO OPERACIONAL 2............
3.10.3 ELEMENTO OPERACIONAL 3............
3.10.4 ELEMENTO OPERACIONAL4............

3.11 EL CONTROL DE GESTION HOTELERA

3.11.1 EL CONTROL EN LA ADMINISTRACION DE HOTELES..............cccoeeiiiiiin...,

3.12 MODELOS PARA EL CONTROL DE GESTION HOTELERA

3.12.1 LA PROPUESTA DE AMAT SALAS (1992) ... uuiniiiiiii i

3.12.2 LA PROPUESTA DE GALLEGO (1987)
PROPUESTA DE INDICADORES PARA EL CONTROL DE GESTION DE HOTELES
DE MAXIMA CATEGORIA................

3.12

3.121
3.12.2
3.12.3
3.124
3.125
3.12.6
3.12.7
3.12.8

GERENCIA DE MERCADEO Y VENTAS. ...

GERENCIA DE HABITACIONES.......

GERENCIA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS. ...
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS. ...t

GERENCIA DE MANTENIMIENTO....
GERENCIA DE SEGURIDAD............
GERENCIA DE SISTEMAS . ...ttt

GESTION Y CONTROL FINANCIERO



3.129 GERENCIA GENERAL. ... e 75

4, METODOLOGHA . ..ot 77
A1 METODOS .. et 77
4.2.-POBLACION Y MUESTRA . ... oot 77
4.3.- OPERACIONALIZACION DE VARIABLES. .. ... oot 78
4.4.- PROCEDIMIENTOS. ... oot e 78
4.5.- PROCESAMIENTO Y ANALISIS. ..ot 78
5. RESULTADOS ..ot 79

5.1 RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS GERENTES DE HOTELESEN LA 79
PROVINCIA DE CHIMBORAZO ......ooiiiiiiii e

5.2 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA APLICADA A LAS AUTORIDADES Y 89
DIRECTIVOS DE LA ACTIVIDAD TURISTICA EN CHIMBORAZO........coveiieeieean
6. DISCUSION DE RESULTADOS. .. ..o et 99
6.1 RESUMEN DE RESULTADOS . .. ... oot 99
6.2 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS. ... oot 101
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. .. ..ottt 102
7.1 CONCLUSIONES . . ..o oo 102
7.2 RECOMENDACIONES. .. .ot 103
8. PROPUE ST A . .ottt e, 104
8.1 TITULO DE LA PROPUESTA ..ottt e, 104
8.2 INTRODUCCION. ...ttt 104
8.3 JUSTIFICACION . ..ot 105
8.4 OBIETIVOS . . oo 106
8.5 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA ... .een et 106
851 PROGRAMAS DE GESTION . ...ttt 108
8.6 MONITOREO Y EVALUACION DE LA 112
PROPUESTA ...t 112
8.6.1 FICHA TENICA ... oot 113
8.9 CONSIDERACIONES GENERALES........uete e,
O BIBLIOGRAFT A .o, 116
0.1 LINKOG R AF A e 117
ANEX O S e 118



ORDEN

CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10

CUADRO Nro. 11
CUADRO Nro. 12
CUADRO Nro. 13

CUADRO Nro.
CUADRO Nro.

14
15

CUADRO Nro. 16
CUADRO Nro. 17
CUADRO Nro. 18
CUADRO Nro. 19

CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.
CUADRO Nro.

20
21
22
23
24
25

ORDEN

Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Gréfico Nro.:
Gréfico Nro.:
Gréfico Nro.:
Gréfico Nro.:
Gréfico Nro.:
Gréfico Nro.:
Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Grafico Nro.:
Gréfico Nro.:
Gréfico Nro.:
Gréfico Nro.:
Gréfico Nro.:

OCoOoO~NOoO U, WN -

INDICE CUADROS

INDICE DE GRAFICOS E ILUSTRACIONES

Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.
Resultados de la Encuesta.

Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.
Resultados de la Entrevista.

TITULO PAG
RELACIONES INFORMATIVAS Y MATERIALES............cooooiiin 42
POBLACION Y MUESTRA.......ccoiiiiiiiiiiiiiiiiii e 77
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.............coovieiiiiiiiinn. 78
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA 1........cccoiiiiinnn.. 79
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA 2........cccceiiinnnnt. 80
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA3........ccooiiiinns. 81
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA 4..........ccooeiiinnt. 82
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA 5......c.coooiiiinent. 83
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA 6......cccvvvviineenn.. 84
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA 7.....ccovvviviiiininenen. 85
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA 8.......cccvvviiiininenen. 86
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA9......ccccvviiiiiiinn.. 87
RESULTADOS DE LA ENCUESTA. PREGUNTA 10.......ccccvevinnnnen. 88
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA I......cccovvvininnn. 89
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA 2.........cccvviennen. 90
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA 3........ccevvivnene. 91
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA4...........ccoeenen. 92
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA 5......ccccevvvivnane. 93
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA 6........c.ccvvvvnnen. 94
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA 7....c.ccvvvvviinnanen. 95
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA 8.......cccceovviiinnn. 96
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTAO9.........ccovvini. 97
RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. PREGUNTA 10..........c.c...e. 98
RESUMEN DE RESULTADOS ENCUESTAS......ccooiiiiiiiiiiiie, 99
RESUMEN DE RESULTADOS ENTREVISTAS.......cccoiiiiiiiiinn, 100
TITULO PAG

Diagrama de Flujo Operacional de Hotel..............................ol 41

Pregunta 1......ccoiiviiiiiiii e, 79

Pregunta 2. 80

Pregunta 3. 81

Pregunta 4. 82

Pregunta 5........ccccoiiiiiiiiiiiiiiiin, 83

Pregunta 6.........cccovvviiiiiiiiiieennen, 84

Pregunta 7........ccoviiiiiiiiiiiiiiiieene, 85

Pregunta 8........coovviiiiiiiiiiee 86

Pregunta 9..........coiviiiiiiiiiiiiin, 87

Pregunta 10............ccooviiiiiiiii, 88

Pregunta 1.................c 89

Pregunta 2. 90

Pregunta 3. 91

Preguntad.................c 92

Pregunta 5., 93

Pregunta 6..............c..co 94

Pregunta 7........ccoviiniiiiiiiiiiiie, 95

Pregunta 8..........cccoevviiiiiiiiiiiin, 96

Pregunta 9..........cccoeviiiiiiiiiiin, 97

Pregunta 10...........cccoeviiiiiiiiiiin, 98



RESUMEN

En los dltimos afios el mundo ha sufrido una serie de cambios, especialmente en lo que
respecta a las practicas de los negocios. Los clientes se han convertido en una fuente de
informacion sobre la calidad del producto y del servicio en lugar de ser Gnicamente el
objetivo de consumo de productos y de servicios. Las empresas hoteleras deben elaborar
planes de corto alcance para satisfacer las necesidades del cliente, aislando los esfuerzos
simultaneos lo que hace a nuestro trabajo inédito pues se platea una accién conjunta que
beneficie a todo el sector turistico de la localidad. La mision ya no consiste en ser

mejores que la competencia, la misidn ahora es la excelencia.

La evaluacion tedrico y practica de la actividad turistica en la provincia, las experiencias
de investigaciones precedentes validadas en este campo y el conocimiento de las
condiciones concretas en gque se desarrolla la actividad turistica y en especifico el sector
hotelero, han permitido en el contexto de esta investigacion proponer un modelo
operacional y plantear una estrategia conjunta para la gestion de aprovechamiento para
las empresas hoteleras.

La investigacion determina directrices para la actividad turistica no s6lo con la
importancia para la descentralizacion de servicios y proveedor de bienes, sino también
para desarrollar de forma mas eficiente una logistica que responda a la satisfaccion de
los gustos y preferencias de los clientes y promocionar el inventario turistico del medio
en correspondencia con el nivel de actividad y la ocupacién del hotel con un efecto
positivo sobre los costos. Los resultados obtenidos dan cuenta de la realidad del sector
hotelero y las proyecciones que se desean, la mejor conclusién es integrar a todos los

actores y recomendacién inmediata es su aplicacion en sinergia de criterios y practicas.

La implantacion del modelo de gestion hotelero ha experimentado un éxito en los
lugares en donde se han preocupado del tema, la capacitacion a los proveedores y
servidores ademas de la adopcion de una calidad en la atencidon es sin duda una politica
empresarial que a no dudarlo dara buenos resultados, incrementando paulatinamente los
turistas que nos visitan, generando a su vez trabajo y fuentes de empleo, necesidades

reales de la ciudad y provincia.



SUMMARY

Of last years the world has suffered a series of changes, especially in regards to the
practices of business. The customers have become a source of information on the
quality of the product and of the service instead of being only the productive and
services companies' objective. Plans of short reach to supply the customer's needs,
keeping off the simultaneous efforts become elaborate at the hotel companies that does
our unpublished work because silver-plates him a joint action that benefits the whole the
tourist sector. The mission no longer involves to be better than the competition, the

mission now is excellence.

The evaluation theoretic and practical of the tourist activity in the provinces, the
experiences of preceding investigations validated at this field and the knowledge of the
concrete conditions the tourist activity develops in and in specific the hotel sector, they
have allowed in the context of this investigation proposing an operational model and

presenting an united strategy for the step of use for the hotel companies.

Investigation determination of directrix for the tourist activity not only has importance
for the decentralization of services and supplier of goods, but also to develop of more
efficient form a logistics that answers to the satisfaction of pleasures and the customers's
preferences and to promote the tourist inventory of the midway in mail with the level of

activity and the occupation of the hotel with a positive effect on the costs.

We recommended the hotel implantation of the model of step due to the success that
you have generated in the places where the suppliers have worried about the theme,
capacitation already and an entrepreneurial policy that durl will give to no good results
is servants in addition to the adoption of a quality in attention without a doubt,
incrementing step by step the tourists that visit us, generating in turn work and sources

of job, real needs of the city and province.
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2.- INTRODUCCION

El turismo es un factor de cambio en el siglo XXI y las sefiales de la transformacion son
la globalizacion de la economia turistica, el acortamiento de las distancias, los avances
tecnoldgicos, la competitividad en todas las escalas, la sostenibilidad, la promocion y la

autenticidad cultural.

El turismo en el Ecuador estd cambiando, el desafio es que el turismo sea un potencial
de desarrollo para el pais; no como una transformacion simple, sino que constituya un
proceso minucioso y complejo que se inicie y que registra avances positivos.Esta
transformacion posibilitara que la gestion turistica se apoye en la equidad, la
solidaridad, la tolerancia y genere las herramientas necesarias para efectivizar esa
filosofia dentro de un mundo globalizado. Ademas permitira mejorar la competitividad
del pais asi como de la conservacion ambiental y el desarrollo cultural, social y

econdmico.

Para garantizar que estos cambios se alcancen, el Gobierno Nacional ha decidido
convertir al sector turistico en beneficiario de planes y programas complementarios
relacionados con la obra pablica, los mismos que seran ejecutados en espacios en donde

no se ha puesto atencion prioritaria, a pesar de la demanda.

La gestion turistica en el Ecuador se ampara en la Constitucién Politica y en
instrumentos legales que estan vigentes en diversos gobiernos seccionales y locales que
recibieron las competencias de turismo, involucrando una descentralizacién de las
competencias estatales sea como gobierno nacional, Consejos Provinciales o Consejos
cantonales.En ese orden de cosas, existe un marco legal que viabiliza la gestién turistica
en medios de descentralizacion La Ley de Descentralizacion y la Participacion Social
fundamenta esta opcion de transferencia del poder a las instancias de gobierno
respectivas. El Decreto Ejecutivo 1581 la reglamenta; en tanto que la Ley de Régimen
Municipal determina al desarrollo turistico cantonal, como funcion primordial del

Municipio.
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La actual Ley de Turismo dispone la participacién de los gobiernos cantonales y
provinciales para impulsar y apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la

descentralizacion.

El Decreto Ejecutivo 1424 establece las Politicas de Estado para el desarrollo de la
actividad turistica, precisamente como estimulo al desarrollo turistico de cada zona. En
este contexto la gestion privada que realicen todos los entes participantes en la actividad
turistica, son una oportunidad que exige inteligencias y capacidades a favor de un pais

mas justo y equitativo con miras de descentralizacion.

Por todo ello creemos que la actividad turistica se la puede incentivar a través del sector
hotelero de Riobamba lo que redunda en un esfuerzo colectivo por hacer de ésta ciudad
un atractivo a nivel nacional y mundial, que genere la afluencia de visitantes para
incrementar el movimiento econdémico y por ende el beneficio de la colectividad,

posicionando una imagen de destino turistico.

Un Modelo de Gestion no es otra cosa que una planificacion de actividades
encaminadas a satisfacer interés administrativos, en este caso pretendemos desarrollar
una cultura de calidad al ofrecer y promocionar servicios de alojamiento al turista que
llega a la provincia y que principalmente se pernocta en la ciudad de Riobamba,
haciendo uso de las instalaciones de los hoteles en estricto derecho de utilizacion de la
infraestructura fisica y requiriendo de personal humano para la satisfaccion de sus

necesidades de alojamiento.

Nuestro interés es determinar como estan funcionando los hoteles, estimular la accion
conjunta entre AHOTECH y los organismos de gestion turistica en la localidad e
integrar a todos los participes del accionar turistico a fin de brindar servicios de calidad
ya sea entre gerentes, personal hotelero o con los proveedores de bienes y
servicios.Queremos integrarnos en la sociedad no solo como profesionales competentes
sino que ingresamos a formar parte de la gran cadena de productores de servicios en
este caso turistico para consolidar esta “industria sin chimenea” para que genere una

mayor incidencia socio econdmica en la ciudad y provincia.

12



2.1 OBJETIVOS

GENERAL.-

Disefiar un Modelo de Gestion Hotelera para la Asociacién de Hoteleros de
Chimborazo — AHOTECH.

ESPECIFICOS.-

1. Identificar las principales actividades turisticasque debe y puede generar el

sector hotelero.

2. Determinar las politicas mas relevantes de la AHOTECH como un ente de

gestion turistica primordial de Chimborazo.

3. Establecer las politicas del modelo de gestion que impera en la AHOTECH.

4. Proponer mejoras al servicio hotelero de Chimborazo.

13



2.2 JUSTIFICACION

El desarrollo del Turismo en los Gltimos afios ha transformado la oferta de los servicios
y su calidad creando necesidades y deseos ha satisfacer cada vez mas especializados.
Uno de los servicios turisticos que tiene mayor incidencia en la afluencia de clientes o
turistas en este sector comercial, es el Servicio de Alojamiento, el cual es prestado por

los establecimientos hoteleros.

El control, categorizacion y planificacion de estos establecimienos de servicio es
indispensable para garantizar la calidad de su producto o servicio. Dicha actividad en la
Provincia de Chimborazo estd gestionada por la Asociacion de Hoteleros de
Chimborazo — AHOTECH, entidad de caracter privado, conformada por los

representantes de las empresas hoteleras de la ciudad de Riobamba.

El desempefio de laAHOTECHinside directamente no solo en las empresas miembros
sino en el desarollo turistico de la zona, demandando una investigacion dirigida hacia el
desarrollo econémico, cientifico y cultural de la localidad, a través de una contribucién
administrativa de politicas innovadoras y herramientas de gestion como en efecto lo es
un Modelo de Gestidn. Tal planificacion que parte de las necesidades y deseos de los
clientes; y de la empresa misma, para la toma de desciciones acordes a la realidad

inmersa en la industria turistica actual.
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3. FUNDAMENTACION TEORICA

3.1 LEY DE TURISMO

La Ley de Turismo se la conoce como Ley No. 97. RO/ Sup. 733, se expidio en el

suplemento del Registro Oficial No. 733, del 27 de diciembre del 2002, contiene varios

contenidos que los analizaremos detenidamente

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regird para la

promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico; las potestades del Estado y

las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento

de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin &nimo de radicarse

permanentemente en ellos.

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a)

b)

La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocion nacional e
internacional;

La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el
desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios
publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais; v,

La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo
su ecosistema y participando en la prestacion de servicios turisticos, en los

términos previstos en esta Ley y sus reglamentos.

15



Art. 4.- La politica estatal con relacién al sector del turismo, debe cumplir los siguientes

objetivos:

a)

f)

9)

Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promocion de un producto turistico
competitivo;

Garantizar el uso racional de los recursos naturales, histéricos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacion;

Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional, y
de los gobiernos locales para la consecucion de los objetivos turisticos;
Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la
actividad turistica;

Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado; v,

Fomentar e incentivar el turismo interno.

Art. 15.- ElI Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad turistica

ecuatoriana, con sede en la ciudad de Quito, estara dirigido por el Ministro quien tendra

entre otras las siguientes atribuciones:

a)

b)

Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regiran en todo el
territorio nacional;

Elaborar las politicas y marco referencial dentro del cual obligatoriamente se
realizara la promocion internacional del pais;

Planificar la actividad turistica del pais;

Elaborar el inventario de areas o sitios de interés turistico y mantener actualizada
la informacion;

Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la institucion;

Presidir el Consejo Consultivo de Turismo;

16



g) Promover y fomentar todo tipo de turismo, especialmente receptivo y social y la
ejecucion de proyectos, programas y prestacion de servicios complementarios
con organizaciones, entidades e instituciones publicas y privadas incluyendo
comunidades indigenas y campesinas en sus respectivas localidades;

h) Orientar, promover y apoyar la inversion nacional y extranjera en la actividad
turistica, de conformidad con las normas pertinentes;

i) Elaborar los planes de promocion turistica nacional e internacional;

j) Calificar los proyectos turisticos;

k) Dictar los instructivos necesarios para la marcha administrativa y financiera del
Ministerio de Turismo; y

I) Las demaés establecidas en la Constitucién, esta Ley y las que le asignen los
Reglamentos.

Art. 16.- Sera de competencia privativa del Ministerio de Turismo, en coordinacion con
los organismos seccionales, la regulacion a nivel nacional, la planificacion, promocién
internacional, facilitacion, informacion estadistica y control del turismo, asi como el

control de las actividades turisticas, en los términos de esta Ley.

3.2 EL REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DE TURISMO

El Reglamento General de aplicacion de la Ley de Turismo, se expidio a través del
Decreto Ejecutivo No. 1186, publicado en el Registro Oficial No. 244 del 5 de Enero
del 2004.

El Art. 4 del Reglamento en mencidén dispone que “le corresponde al Ministerio de
Turismo: 1. Preparar y expedir con exclusividad a Nivel nacional las normas técnicas y
de calidad por actividad que regiran en todo el territorio nacional. Esta potestad es
intransferible.”; y en lo relacionado a este instrumento normativo la potestad contenida
en el nimero 12 del mismo articulo, en los siguientes términos: “A nivel nacional y con
el caracter de privativa, la ejecucion de las siguientes potestades: a) La concesion del
registro de turismo; b) La clasificacion, reclasificacion, categorizacion vy

recategorizacién de establecimientos”
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El Art. 7, del Reglamento de la Ley de Turismo

Dispone lo siguiente: “Art. 7.- De la potestad normativa.- ElI Ministerio de Turismo con
exclusividad y de forma privativa expedira las normas técnicas y de calidad a nivel
nacional necesarias para el funcionamiento del sector, para cuya formulacién contara
con la participacion de todos los actores involucrados en el turismo. La participacion
referida en este articulo es obligatoria, previa, se la realizara a través de las instituciones
publicas y privadas relacionadas con el sector, formalmente organizadas y sus
resultados serdn referenciales para las instituciones del Estado.”

El Art. 27, del Reglamento de la Ley de Turismo

Dispone que “la potestad normativa a nivel nacional le corresponde privativamente al
Ministerio de Turismo, la que incluye la expedicién de los reglamentos especiales y
normas técnicas por actividad y modalidad, instrumentos de calificacion y clasificacion,

e incluso el régimen tarifario en los términos establecidos en esta ley.”

3.2.1 OBJETO
Las normas técnicas por actividades turisticas tienen por objeto:

» Establecer los requisitos y condiciones minimas para proceder al
correspondiente registro de la actividad turistica que corresponda. El registro y
por lo tanto el cumplimiento de la norma técnica que corresponda, constituyen
en el Unico mecanismo que acredita la idoneidad del servicio que el prestador
del servicio turistico ofrece.

» Establecer las categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo para
efectos de clasificacion y reclasificacion y categorizacion y recategorizacion de

establecimientos de las actividades turisticas.

3.2.2 ALCANCE
= Geografico: Las normas técnicas por actividad expedidas por el

Ministerio de Turismo, regiran en todo el territorio nacional.
= Tematico: Las normas técnicas por actividad expedidas por el Ministerio

de Turismo establecen los requisitos generales para cada actividad

vinculada con el turismo y los requisitos especificos de cada categoria.
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3.3 NORMAS TECNICAS POR ACTIVIDADES TURISTICAS

El alojamiento turistico esta definido como la actividad que se da en todo

establecimiento comercial en el cual se presta al Turista el servicio de alojamiento en

unidades habitacionales de ocupacion especifica y temporal, de explotacion y

administracion unificada, por un periodo no inferior a una pernoctacién, pudiendo

ofrecer otros servicios complementarios.

Los establecimientos de alojamiento turistico pueden ser de caracter hotelero y extra-

hotelero.

Hotel.- Servicio de hospedaje en unidades habitacionales distintas con
servicios complementarios, especialmente de restaurante y bar.

Sus unidades pueden ser del tipo “suite” (habitacion con dos ambientes
diferenciados e independientes: dormitorio y estar), Incluye la modalidad
“todo suites”. Las condiciones minimas, categorias, prestacion de
servicios, ambientes, estdndares de calidad, etc. que deben cumplir para
su funcionamiento se encuentran explicitas en la ley (anexo Al).

Hotel Apartamento o Apart-Hotel.- Presta servicio de hospedaje
comun propio de un Hotel y que ademas, cuenta con instalaciones para la
conservacion, elaboracion y consumo de alimentos. En el caso de
adicional a los apartamentos ofrezca habitaciones sera considerado hotel
apartamento, puede ser urbano o rural y puede estar construidos en un
solo edificio o en unidades independientes “cabafias”. Las condiciones
minimas, categorias, prestacion de servicios, ambientes, estandares de
calidad, etc. que deben cumplir para su funcionamiento se encuentran
explicitas en la ley(anexo A2).

Hostal.- Establecimientos que de forma habitual y profesional, facilitan
servicios de alojamento y de comedor. Las condiciones minimas,
categorias, prestacion de servicios, ambientes, estandares de calidad, etc.
que deben cumplir para su funcionamiento se encuentran explicitas en la

ley(anexo A3).
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Residencial.-  Establecimiento hotelero que presta el servicio de
alojamiento y desayuno, mediante servicio a la habitacion o disponer de
cafeteria. Esta tipologia Incluye la modalidad cama y desayuno (bed and
breakfast).Las condiciones minimas, categorias, prestacion de servicios,
ambientes, estdndares de calidad, etc. que deben cumplir para su
funcionamiento se encuentran explicitas en la ley(anexo A4).

Hosteria.- Establecimiento hotelero que permite al turista, mediante
contrato de hospedaje, el servicio permanente de alojamiento,
alimentacion y bebidas, ubicado en &reas no urbanas. Su principal
propésito es el desarrollo de actividades asociadas a su entorno natural y
cultural, incluye haciendas histéricas y modernas. Las condiciones
minimas, categorias, prestacion de servicios, ambientes, estandares de
calidad, etc. que deben cumplir para su funcionamiento se encuentran
explicitas en la ley(anexo A5).

Resort o Complejos Vacacionales.- Establecimiento de caracter
preferentemente vacacional, puede estar ubicado dentro de limites
urbanos o en sitios de descanso y esparcimiento. Normalmente incluye,
junto con el alojamiento, los servicios de alimentos y bebidas, asi como
el derecho de uso de las instalaciones de esparcimiento con que cuenta.
En esta tipologia se incorporan las modalidades “todo incluido” (all
inclusive) y tiempo compartido (time shared). Las condiciones minimas,
categorias, prestacion de servicios, ambientes, estandares de calidad, etc.
que deben cumplir para su funcionamiento se encuentran explicitas en la
ley(anexo A6).

Albergue.-Establecimiento de alojamiento con habitaciones y bafios
comunes segun la categoria podran tener un porcentaje de habitaciones y
bafios privados. Pueden disponer de un area de comedor y cocina para
uso de los huéspedes, sin perjuicio de que contengan otras prestaciones
complementarias. Los albergues de montafa, costeros o de selva podran
denominarse “Refugios”.Las condiciones minimas, categorias, prestacion
de servicios, ambientes, estandares de calidad, etc. que deben cumplir

para su funcionamiento se encuentran explicitas en la ley(anexo A7).
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3.3.1 LA ASOCIACION HOTELERA DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO
(AHOTECH).

Es una organizacién que tiene como miembros las empresas hoteleras de la provincia de

Chimborazo.

Direccién:  Avda. Daniel Leon Borja y Pasaje Municipal (Centro de Arte y Cultura)
Telefax: 593 (3) 2960-150
e-mail: secretaria@ahotech.com.ec

El objetivo general de creacion y funcionamiento es el de liderar y/o formar parte de

todas las actividades relacionadas al turismo en nuestra provincia.

3.3.2 OBJETIVOS DE AHOTECH

e Liderar la promocion turistica de la provincia.

e Mejorar estdndares de calidad en el servicio a través de un proceso continuo
de capacitacion e intercambio de experiencias entre los socios.

e Facilitar condiciones y mecanismos para que la provincia sea mas atractiva
al visitante e inversionista.

e Crear conciencia de promover nuestra ciudad y provincia como destino
turistico a través de los medios de comunicacién, abrir foros debates y
campanas que busquen integrar a todos los sectores.

e Impulsar los marcos legales necesarios que permitan un desarrollo provincial
dinamico de la hoteleria y turismo de la region.

e Promover planes y alianzas para garantizar la seguridad ciudadana y juridica
en el pais.

e Vincular con altura, presencia y calidad al gremio en el acontecer local,
provincial, nacional e internacional.

e Establecer y respetar politicas tarifarias.

e Fomentar la unidad y los consensos que permitan el desarrollo turistico local

y nacional.
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VISION.- Ser lideres en la actividad hotelera, profesional, eficiente y rentable de
una manera debidamente organizada logrando un posicionamiento del destino

turistico de Chimborazo, dentro y fuera del pais.

MISION.- Ser vanguardistas de la actividad turistica, considerando las
aspiraciones de los socios y demas involucrados en la actividad, con técnicas que
optimicen infraestructura y recursos para ser competitivos en el mercado nacional e

internacional.
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3.4 EL TURISMO

Al turismo se lo puede conceptuar como, una actividad multisectorial que requiere y
abarca la concurrencia de diversas areas productivas de los sectores publicos y privados
para proporcionar los bienes y los servicios utilizados por los turistas. No tiene limites
determinados con claridad ni un producto tangible, sino que es la produccion de

servicios que varia dependiendo de los paises.

Todos los tipos de viajeros que hacen turismo son descritos como visitantes, un término
que constituye el concepto basico de todo el sistema de estadisticas turisticas; el término
“visitante” puede ser subdividido en visitantes de un dia o excursionistas y en turistas,
de la forma siguiente: los visitantes son quienes viajan a un pais distinto de su pais de
residencia habitual, fuera de su medio ambiental usual, durante un periodo que no
exceda los 12 meses y cuyo proposito principal de visita es cualquiera que no sea el
gjercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado, 2) los visitantes de un dia o
excursionistas son aquellos que no pasan la noche en un alojamiento publico o privado
en el pais visitado y 3) los turistas son visitantes que permanecen una noche como

minimo en el pais visitado.

Las economias de escala que posibilitaron los viajes al extranjero a tanta gente,
ampliaron también el horizonte de los viajes. Al mismo tiempo que las lineas aéreas con
el desarrollo tecnoldgico adquirian aviones mayores y mas rapidos, las distancias se
acortaban en términos de duracion de los viajes. Las vacaciones con destinos de largo
recorrido son ahora realistas en relacion a la duracién del vuelo, ademas de atractivas en
términos de precio, pues las tarifas aéreas cuestan mucho menos que hace 15 afios. Los
viajes de largo recorrido se estan convirtiendo en un sector creciente en la demanda del

turismo internacional.

Ademas del turismo por vacaciones hay también un importante mercado de turismo de
negocios. Los viajeros por negocios utilizan el transporte, el alojamiento y los servicios
en forma similar a los viajeros que van de vacaciones. Sin embargo, como sus gastos

son mas de negocios que personales, aunque su estancia sea mas corta en general,
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tienden a efectuar muchos més desembolsos por visita que los viajeros vacacionales. En
la actualidad se ha desarrollado un sub-mercado especialista, el sector de reuniones,
incentivos, convenciones y exposiciones, representado en muchos paises del mundo.
Las convenciones y exposiciones atraen a visitantes de distintas partes del mundo. Los
datos deben ser de fuentes reconocidas haciéndose necesaria la consulta a los

especialistas de las areas relacionadas.

Aln hay mucho por discutir desde los usos de los conceptos culturales para el turismo,
por esto es que desde el rol educativo es fundamental generar redes de interpretacion
que no solo informen sino que especifiquen contenidos y valores sociales tanto para el

turista como para la comunidad.

Es importante construir un turismo a través de &reas educativas para acceder al
conocimiento como parte necesaria de las acciones con enfoques especificos, que
impligue mayor formacion cultural — cientifica - educativa, desde enfoques
multidisciplinarios reconociendo valores actitudinales desde las experiencias educativas

que construye el turismo.

Un turismo sostenible puede definirse como "un proceso que permite que se produzca el
desarrollo sin degradar o agotar los recursos que posibilitan ese desarrollo”. La
sostenibilidad no sélo se aplica a los proyectos turisticos a pequefia escala; es

igualmente importante, si no mas, en zonas donde existe un gran volumen de turistas.

3.5 LA GESTION

La voz gestion ha tenido un empleo muy intenso desde tiempo atras. Nacio con la
ciencia de la administracion pablica misma: Charles-Jean Bonnin la us6 en 1812,
cuando refirio la ejecucion de las leyes como un asunto necesario a la "gestion de los
asuntos publicos" (gestion des affaires publiques). En espafiol, dicho vocablo ha sido
usado como sinénimo de administracion, o, mas generalmente, como una parte de la
misma. De modo que el gestor es un procesador, un hacedor de acciones. Inclusive la

gestion se concebia como algo que apunta exclusivamente al funcionamiento de esa
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administracion y tenia un matiz de actividad secundaria y subordinada. Sin embargo,
desde la década de los ochenta, gestibn comenz6 a ser usada como antonimo de
administracion, precediendo e inspirando a la corriente anglosajona de la nueva gestion

publica (new public management).

3.5.1 LA NUEVA GESTION

Es universalmente sabido que la cuna de los nuevos modelos de gestionhan tenido un
desarrollo propiamente anglosajon, con miras a propagarse en todo el planeta. No
obstante, existen pensadores administrativos que, con mucho fundamento, reclaman
como originalmente galo el término management. En efecto, durante el siglo XVIII,
management se equiparaba con ménagement, de ménage, una palabra francesa formada

desde el siglo XVI, que proviene de la voz latina manere (cuidado de la casa).

Jean Bodin afirmaba que la "Republica es un recto gobierno de muchas familias y de lo
que les es comun, con autoridad soberana ("Republique est un droit gouvernment de
plusiers menages, & de ce qui eur est commun, avec puissance souveraine")".
Management también tiene estrecha cercania con el vocablo meniement, que de manera
similar significa asir con la mano. A pesar de sus diferencias semanticas y etimologicas,
se ha insistido en derivar management de ménagement, hasta que finalmente en 1969

optaron por incorporar la primera palabra a la lengua de Victor Hugo.

Poco se sabe también que el aporte primigenio en esta linea conceptual, se debe al
administrativista francés Michel Messenet. Su obra La Nouvelle Gestion Publique: pour
un Etat sans Burocratie (La Nueva Gestiéon Publica: por un Estado sin Burocracia), es
posiblemente la exposicién original de la nueva gestion publica. Esta obra, publicada en
1975, plantea el caracter "nuevo" de la gestion pablica y usa extensivamente el término
management, alternado con el vocablo gestion, toda vez que se proclama un sentimiento

anti-burocratico como asunto central de su ideario.

Las ideas de Messenet estan inspiradas fundamentalmente en un estudioso de la

administracion privada, que concebia ésta de una manera distinta a la tradicion fundada
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por Henri Fayol. Se trata de Octave Gelinier, quien prologo6 su libro. Gelinier usa el
término "management public" para referirse a una técnica que refleja con nitidez
tiempos emergentes, particularmente la innovacion y la anticipacion, asi como la aptitud
para "gerenciar (gérer) el cambio”. Gelinier plantea una tesis medular de la neo-gestion
publica: que ella ha dejado de estar centrada en la "sociedad politica, mundo del voto y
del control de los ciudadanos”, y ha pasado a la sociedad civil, cosmos del contrato, del
ejercicio de la libertad creativa de las personas. Una inspiracion central de Gelinier fue
Robert Heller, un estudioso britanico de la gestion privada, quién en 1972 escribié una
obra titulada The Naked Manager (EI Manager Desnudo), en la que propala la idea de
que la superioridad del gestor privado sobre el funcionario publico emana de la
ascendencia del mundo empresarial. Gelinier, adelantando ideas de la nueva gestién
publica, propone la orientacion de la administracion publica hacia el mercado y la
nocion del "ciudadano-usuario”. La gestion publica la define a partir de las relaciones
con los usuarios, sobre la base de eficiencia y las relaciones "costo-eficacia”.

Messenet, como Gelinier, recuerda el origen anglosajon del management y el contagio
intelectual provocado en Francia. Messenet propone que la nueva gestion publica
transcienda la racionalizacion de la funcidn central de direccion, pues su tesis consiste
en que ella aumenta la racionalizacion y se aplica adecuadamente a las decisiones.
Messenet dedica el capitulo tercero de su obra al estudio de la introduccion de los
modelos de gestion privada dentro de la administracién publica, y pone el acento en la
descentralizacion y en el manejo con base en una idea de mision. Igualmente destaca el
papel relevante de la informaciéon y la informatica, asi como del presupuesto, el control
de gestion y la administracion de recursos humanos. Adelantando las nociones de
orientacion hacia el cliente, Messenet explora las relaciones entre la gestion y el
publico, y de manera abreviada traza las lineas originales del concepto de nueva gestion
publica, concluyendo que la renovacion de la gestion pablica s6lo se efectuara por la via

de la adopcidn de las técnicas del management privado.
Hoy en dia el uso del término management no se cifie a la cultura administrativa

angléfona, pues ya ha sido adoptado en otros idiomas. En el libro pionero de Messenet,

la voz management acompafia la idea de privatizar a la administracion publica, a modo
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que en la Francia contemporanea se recuerde su ideario. De hecho aqui ya se habia
establecido el uso de management, y asi lo emple6 Messenet, aunque alternado con el
término gestion. Cinco afios después de la publicacion de su trabajo, aparecio un libro
que, a pesar de estar escrito en la lengua de Moliere, se titula Management Public,
signado por Romain Laufer y Alain Burlaud. Aunque emparentado con las ideas de
Messenet, esta obra mas bien ha proclamado la urgencia de una nueva disciplina situada
en la frontera de los sectores publico y privado. Los autores pretenden salvar la
antinomia entre el management, como propio de los negocios, y lo publico, como
inherente a la ciencia administrativa. EI management publico no se refiere a ninguno de
estos sectores en particular, sino a ambos, pero entrafiados en la sociedad en su
conjunto, con las administraciones que les son propias, quedando incluidas las
sociedades de economia mixta, las asociaciones y las fundaciones. Se trata de una
disciplina cultivada por administradores, sociélogos, comunicadores y especialistas en

organizaciones.

A pesar de la proclama ampliamente social del management publico, los Laufer y
Burlaud lo cifien a una antigua mixtura: la asimilacion entre los sectores publico y
privado. Es entonces permisible hablar de management public como un nuevo campo
del management y un nuevo dominio que resulta del encuentro de dos mundos
antinémicos: el sector publico y el privado. Aunque este encuentro significa un caudal
de riqueza para la nueva disciplina, también lleva dentro de si grandes desafios para la
conjuncién de dos culturas administrativas diversas. El punto central de la confrontacién
es que el management introduce al sector publico en un ambito, en el que la
maximizacion de ganancias y la venta de productos no son imperativos categoricos. En
abono de su tesis, los autores explican que se han propuesto llamarlo macro-
management 0 management publico, en sentido amplio, lo que deviene en el
management de una organizacion cuando el mismo publico, y no sélo su mercado, toma
conciencia de que es el objeto de esta organizacion, es decir, cuando el pablico razona

sobre el efecto de la actividad organizativa en su entorno economico Yy social.

Tradicionalmente el management ha consistido en la aplicacion del anélisis de sistemas

a la empresa, toda vez que dicho examen se aplica por igual al sector privado y al
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publico. Pero ahora, a diferencia de antafio, el management public esta basado en la
aplicacion del marketing al sector publico, aunque por principio las logicas de la
administracion publica y el marketing sean opuestas: la administracion publica es
normativa y porta la idea del bien publico. Se basa en la ética y busca la satisfaccion del
interés comun, en tanto que el marketing busca satisfacer el bienestar individual, es
oportunista y se basa en la novedad. La administracion publica representa la situacién
permanente del Estado y tiene responsabilidades a largo plazo, mientras que el
marketing est4 atento al mercado en un momento determinado de su funcionamiento y
tiene objetivos a corto plazo. La primera se basa en la logica politica y la segunda, en la
I6gica econdmica. Sin embargo, los Laufer y Burlaud juzgan que la administracién
publica y el mercado son menos opuestos de lo que se piensa, pues este ultimo consiste

esencialmente en una relacion entre el mercado y su publico.

3.5.2 MODELOS CONTEMPORANEOS DE GESTION

La idea de modelo es inteligible a través de estructuras simbolicas. Cuando un hombre
desea conocer, piensa, por medio de simbolos adecuados en grado y medida, la forma
en que estan distribuidos los objetos reales de estudio, pues "conocer siempre quiere
decir omitir y seleccionar”. Un modelo consiste en un grupo de simbolos y reglas
operativas. Simbolo es una orden para hacer surgir de la memoria una cosa o evento
determinados, o bien, un conjunto especifico de cosas o eventos, en tanto que las reglas
operativas son los instrumentos mediante los cuales los modelos realizan directamente
la produccion del conocimiento. Esencialmente, el modelo es una construccion racional,

cuya funcién central es reflejar con una maxima aproximacion las realidades en estudio.

La configuracion conceptual de la gestion puablica contemporanea deriva de la
globalizaciéon. Es el resultado de la estandarizacién de la administracion publica,
singular de cada pais, bajo el mismo esquema de organizacion y funcionamiento. Cada
administracion puablica individual debe quedar uniformada bajo un patron universal,
formado por cinco rasgos prominentes: el mimetismo organizativo de la empresa
privada; la incorporacién del mercado como proceso de confeccion de los asuntos

publicos; el fomento a la competitividad mercantil; el reemplazo del ciudadano por el
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consumidor, y la reivindicacion de la dicotomia politica-administracion, sublimada
como la antinomia policy-management. Este esquema constituye un modelo, es decir,
un grupo de simbolos y reglas operativas, orientados a representar del modo mas
fidedigno la realidad del fendmeno. Pero, més propiamente, se trata de una guia de
implementacién, pues su objetivo es establecer reglas prescriptivas de "buena"
administracion puablica, que estén destinadas a reconfigurar un fendémeno -la
administracion publica-, con base en las cualidades de otra manifestacion -la gestion
privada. Por tal motivo, el fendmeno administrativo publico debe asumir la forma de
empresa. La hechura de policy debe dejar el proceso politico para adquirir la forma del
mercado; los servicios publicos deben abandonar las formulas burocréaticas para tomar
la modalidad de la competencia mercantil; el ciudadano debe convertirse en

consumidor, y la gestion debe apartarse de todo contacto con la politica.

El modelo parte de una realidad administrativa que desea transformar, es decir, un
esquema burocratico que se juzga esta en quiebra, y que David Osborne y Ted Gaebler
visualizaron como la absoluta erosion de la confianza en el gobierno estadounidense.
Estando paralizada su burocracia publica, la sociedad permanece inmovil y sin fuerzas
para avanzar. Es patente aqui un problema de implementacién, pues la administracion
publica es incapaz de continuar sus labores. La propuesta central del modelo gestionario
radica en hacer implementables los propoésitos de una "buena™ administracion gerencial,
esto, luego de desechar un modelo de "mala" administracion burocrética, eliminando la
desconexién entre principios y resultados, observable bajo el modelo burocréatico. Este
modelo debe ser reemplazado en el curso de la actividad de la administracion publica,
pues toda accién iniciada es lo que da lugar a la implementacion, que se encamina hacia
"el punto final". Debido a que la administraciéon publica debe adaptarse a las nuevas
realidades de la economia mundial, aunque esta en marcha continua y no puede
detenerse, su nivel de implementabilidad s6lo puede elevarse cambiando de modelo de
operacion. En dltima instancia sus problemas de implementacion radican en su

incapacidad para continuar, mas que por la ineptitud para comenzar.
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3.5.3 LOS MODELOS DE GESTION EMPRESARIAL MAS UTILIZADOS

Los modelos de gestion empresarial representan una nueva concepcion sistematica que
sirve como impulso para la busqueda de diferentes modelos conceptuales mediante los
cuales se pueda desarrollar la gestion empresarial optimizando en gran medida los

resultados de la misma.

Por lo general, y teniendo en cuenta que la mayoria de los modelos de gestion
empresarial trabajan con sistemas informéaticos e implementos tecnologicos, el
desarrollo de estas herramientas han elevado a un nivel muchisimo mas alto la eficacia
con la cual los recursos humanos en una empresa trabajan, posicionandolos en un lugar
fundamental para que la empresa puede lograr concretar cada uno de los objetivos
planteados. Los modelos de gestion son muy diferentes entre si, pero es importante
destacar que todos y cada uno de ellos poseen niveles de eficiencia que deben aplicarse

segun el tipo de empresa en la que se practique la gestion correspondiente.

A continuacion, nombraremos algunos de los modelos de gestion més utilizados por la
mayoria de las grandes empresas. En primer lugar podemos nombrar el modelo de
gestion de Harper y Lynch, que suele comenzar a desarrollarse a partir de un plan
estratégico que lleva a cabo una prevision de todas las necesidades que presenta la
gestion de una empresa, en el cual se desarrollan algunas actividades determinadas tales
como el andlisis de impuestos, las curvas profesionales, los planes de sucesion, la
formacion y el clima y motivacion laboral.

Con estos elementos, es probable que se logre una optimizacion en cuanto a la gestion
de recursos humanaos, lo cual necesita de un seguimiento continuo que se verifique en la
coincidencia provocada entre los resultados que se obtienen y las exigencias

correspondientes por parte de la empresa gestionada.

Una de las caracteristicas principales de este modelo de gestion es que el mismo posee
un cierto caracter descriptivo ya que muestra todas aquellas actividades que se
encuentren relacionadas con la gestion de recursos humanos con el fin de lograr un

mejoramiento en su desarrollo, pero no en su operacién y dinamica. Otro de los modelos
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de gestion que podemos presentar es el de Werther y Davis en donde se plantea una
supuesta dependencia entre las actividades que se encuentran relacionadas con los
recursos humanos en una empresa, y que suelen ser agrupadas en cuatro categorias:

objetivos sociales, objetivos organizativos, objetivos funcionales y objetivos personales.

No obstante, este modelo de gestion no posee una proyeccion estratégica de los recursos
humanos pero es importante destacar que el papel inicial mediante el cual recibe todos
aquellos fundamentos y desafios no solo resulta ser positivo si no que también, el
mismo incluye al entorno laboral como base de apoyo para que se pueda llevar a cabo la
estabilizacion del sistema, reflejando de esta forma a la auditoria como un electo de
continuidad en la operaciéon correspondiente a la gestion de recursos humanos. El
tercero de los modelos de gestion utilizados en hoy en dia, es el correspondiente a

Idalberto Chiavenato.

En este caso de plantea el hecho de que los principales procesos correspondientes a la
gestion de una empresa se focalizan en seis vertientes: la admision de personas, que se
encuentra relacionada directamente con la seleccion y posterior contratacion de personal
eficiente; en la aplicacion de dichas personas (para que puedan ayudar en la
compensacion laboral, mediante la evaluacién y el analisis del desempefio; en el
desarrollo de las actividades que se llevan a cabo incluyendo también el de las personas
en sus areas laborales; en la retencién del personal utilizando en este caso los cursos de
capacitaciéon como medio para llevarla a cabo; y en el monitoreo y control de todas
aquellas personas mediante diferentes sistemas de informacion y bases de datos
informaticos. Es importante tener en cuenta que en este modelo de gestion empresarial,
los procesos mencionados se ven influenciados por las condiciones externas e internas
correspondientes a la empresa gestionada. El ultimo de los modelos de gestiobn mas
utilizados es el de Beer y sus colaboradores, en donde se abarcan todas aquellas
actividades que resultan determinantes en la gestiéon de los recursos humanos, en cuatro
campos diferentes pero que poseen las mismas denominaciones en cuanto a las politicas
correspondientes. En este modelo de gestion se explica detalladamente el hecho de que
la participacion de cada uno de los empelados es fundamental para poder llegar al

alcance de los objetivos pertenecientes a la empresa.
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3.6 LA GESTION TURISTICA

Es conocida la importancia que la actividad turistica tiene para una infinidad de
destinos, paises o0 regiones a nivel mundial, de manera que los procesos
descentralizadores de la actividad turistica que se iniciaron en la década de los 80"
buscando la gestion y manejo local, han tenido como objetivo posicionar al turismo
como eje estratégico del desarrollo integral, tanto de zonas productivas, como en
muchos casos de zonas econémicamente deprimidas, cuya Unica fuente de generacion
de riqueza, ha sido precisamente la explotacion y comercializacion de los recursos y
productos turisticos, que les han caracterizado. En estos momentos de cambios y de
crisis econémica es cuando mas se siente la diferencia entre una Provincia, Municipio,
hotel 0 agencia de viajes, bien gestionados y otros que no lo estan.

Los pilares en los que se sustenta una moderna gestion de los gobiernos seccionales, en
alianza con Unidades Proactivas son:

a) La Capacitacion Integral del Nivel Ejecutivo y Directivo de los Gobiernos
Seccionales y de los Actores Locales.

b) La Implementacién de nuevas herramientas de la gestion como son las Auditorias
Medioambientales, el Marketing Territorial y los Programas de Desarrollo Local y
Desarrollo Rural Integral, y,

c) El Convencimiento de que como dice el Marketing Territorial, el Siglo XXI es el
Siglo de las Ciudades y de las Regiones y hay que desarrollar y fortalecer las

Alianzas Estratégicas.

Dentro de la gestion y manejo de la actividad turistica descentralizada, los municipios y
provincias deben ejecutar acciones que promuevan el desarrollo turistico integral y
sustentable. La experticia profesional alcanzada en planificacién turistica,
competitividad, ordenamiento territorial, desarrollo de productos, capacitacion, etc., la
especializacion en desarrollo local y rural, ademas del conocimiento de experiencias
exitosas a nivel internacional, nos permiten plantear el siguiente Portafolio de Servicios,
que incluyen acciones y actividades que deben ser desarrolladas por los territorios
turisticos. El turismo constituye una accion de liderazgo institucional que no tendria

valor, sin la participacion activa de todos los actores locales.
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3.7 LA GESTION HOTELERA

Es importante que la gestion hotelera esté considerada como un modelo de calidad que

va dirigido hacia los clientes como también a la calidad del servicio prestado.

Cuando se trata de la gestion hotelera debemos decir que la calidad es la medida por la
cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de los clientes turistas, si bien
las expectativas son una cuestion individual de cada persona, basicamente se tratan de
los aspectos materiales y funcionales que posea el servicio. Es por ello que la gestion
hotelera constituye un reto para toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar una
gestion que asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los clientes

conforme a los que los pueda satisfacer.

El objetivo de toda gestion hotelera es sin duda poder cumplir con la exigencia de la
mayoria de los clientes turistas, por lo que necesitan un modelo para poder llevar a cabo
la persecucion a este objetivo fundamental. Los elementos operacionales de los modelos
en los cuales se basa la gestion hotelera son, por ejemplo, el anélisis completo de la
demanda de los servicios por parte del cliente, la clasificacion de todos los productos
que se encuentren en el inventario, el analisis completo de los proveedores, la gestion
del transporte y la gestion de almacenamiento. Logicamente, el punto de partida para
seguir este modelo de gestién hotelera se encuentra en el cliente, aunque también
debemos tener en cuenta que la planificacion estratégica de la misma, proporciona la
direccion en la cual se llevard a cabo el cumplimiento de esta misién. En este modelo
operacional se encuentran representados a los principales clientes internos que llevaran
a cabo una interaccion con los aprovisionamientos que el hotel debe poseer: alimentos,

bebidas, elementos complementarios, etc.

Uno de los elementos fundamentales en la gestion hotelera es el analisis de demanda en
cuanto a los aprovisionamientos. El objetivo principal que persigue este elemento es la
determinacion de las cantidades necesarias de cada articulo en el hotel para brindarle al

cliente un servicio eficiente.
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El desarrollo de este elemento se realiza en tres etapas: el analisis de los clientes, la
clasificacion de los productos que se encuentran en los puntos de venta y la proyeccion
de la demanda. Para el anélisis de la demanda es importante conocer todo tipo de
informaciones relacionadas a los clientes, como pueden llegar a ser, las caracteristicas
que poseen los clientes de los principales paises emisores, la cantidad de clientes que se
tiene prevista, los niveles de ocupacion proyectados y lo mas importante de todo, la

expectativa general de los clientes.

Para lograr una caracterizacion de los principales mercados, se debe disponer de
informaciones tales como la esas predominante, el status socio-econémico, el indice de
satisfaccion colectiva, la preferencias en cuanto a bebidas y comidas, la modalidad de
turismo que se tenga segun el area en donde se encuentre el hotel, los planes de pensién
que se otorguen en el hotel y la estacionalidad de la demanda. Por su parte, en la
investigacion sobre la determinacion de los indices correspondientes a la estacionalidad
con respecto a aquellos turistas, no solo posee relevancia para la elaboracion de
prondsticos, sino que también, es muy importante para poder desarrollar en una forma
mucho mas objetiva y eficiente, una logistica que responda a la exigencia de gustos y
preferencias de los clientes en general como también, administrar el inventario del hotel
acorde al grado de actividad y ocupacion de la gestion hotelera con un efecto positivo

sobre los costos.

3.7.INUEVOS MODELOS DE GESTION HOTELERA

Las empresas estan incorporando nuevos conceptos en su gestion gracias a la Internet y
las Nuevas Tecnologias, la gestiébn de recursos humanos y del conocimiento, la
globalizacién, el mayor poder en el cliente, el cambio constante, la gestion de la
innovacion, etc.Estos elementos que se van integrando en la gestion empresarial,
obligan al modelo de negocio tradicional a evolucionar hacia nuevos modelos de gestion
mejorando asi la competitividad y los resultados empresariales.Y estos conceptos
pueden ser especialmente importantes en un momento como el actual en el que, ante el
mas que probable enfriamiento econdmico, la empresa ha de optimizar la gestion de sus

recursos.Estos son los conceptos que mas afectan a la gestion empresarial hotelera.
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La tecnologia bien gestionada puede y debe ser una ventaja de la empresa sobre sus
competidores. Tecnologias emergentes como Internet, los sistemas de informacion, el
comercio electronico, dispositivos mdviles, etc., aportan grandes posibilidades para el
desarrollo de la empresa, siempre que se tengan en cuenta cuéles son los recursos y
necesidades de cada organizacion.

Los recursos humanos son el mayor activo de las empresas y se han de gestionar como
tales. Por ello, el liderazgo y la capacidad para atraer y retener a los mejores
profesionales son elementos criticos. La globalizacion es un elemento de creciente
importancia debido a que cada vez, los clientes, los competidores y los proveedores son
mas globales.

El enfoque al cliente y la innovacion estan pasando de ser recomendables a ser
indispensables. Estos elementos tienen que ser compartidos por todos los individuos de
la organizacion e introducidos en la cultura empresarial.

Es ahora cuando hemos de preguntarnos, ¢esta la empresa preparada para incorporarlos
a su actual modelo de gestion?La respuesta es que las empresas estan haciendo mucho,
pero les queda mucho maés por hacer. Es cierto que los modelos tradicionales funcionan.
De hecho, las empresas han funcionado durante muchos afios con ellos consiguiendo
resultados positivos ejercicio tras ejercicio.Pero, ¢se podrian mejorar los resultados y la
rentabilidad empresarial incorporando nuevos elementos al modelo de negocio
tradicional?

La respuesta es claramente afirmativa.En el &rea de tecnologia, aunque es cierto que el
uso de los sistemas de informacion ha crecido considerablemente en los Gltimos afios y
que la mayoria de las empresas los utilizan, la postura actual ante Internet, comercio
electronico, dispositivos moviles, etc. es de expectacion y de cierta desconfianza.

Estos nuevos conceptos no han de ser vistos como elementos tecnol6gicos, sino como
importantes oportunidades para mejorar resultados. La tecnologia siempre ha de ser
vista como una herramienta para optimizar negocios y no como un fin en si misma.Por
ello, las empresas necesitan “companeros de viaje” para mejorar sus modelos de
gestion, desarrollando esta transicion de manera no traumatica y consiguiendo mejorar
sus resultados desde el primer momento. Necesitan comparieros que les ayuden tanto en

el area de direccion como en el area tecnoldgica para obtener soluciones integrales.
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3.7.2 UN MODELO DE GESTION TURISTICO HOTELERO

Realmente no existe un modelo de gestion turistico hotelero para cada ciudad el cual sea
el mejor o el mas beneficioso para ésta, ya que cada una tiene sus objetivos, sus
finalidades o su manera de organizar totalmente distinta a la de otra. No podemos
generalizar y decir que existe un modelo de gestion que es el més optimo y el mas
adecuado ya que para muchos destinos este modelo seria una pérdida en todos los
sentidos.

Podemos decir eso si, que existe una metodologia comun que se ha aplicado en todas las

ciudades, que es el siguiente:

e Organizar un diagnostico de la situacion actual delturismo en los hoteles.
e Determinar la situacion actual del servicio.
e Retroalimentar y monitorizar la estrategia mediante un cuadro de mando

integral.

Un modelo de gestion turistico también estara influenciado por los modelos teéricos de
gestidn de servicios turisticos tanto a nivel local como a nivel provincial, y a la vez por
los modelos reales de gestion de destinos turisticos predominantes por los turistas.

Existen también diferentes modelos ya realizados que nos permiten analizar como esta
nuestro destino actualmente, es decir, dependiendo de diversos factores veremos si

somos competitivos o0 no, si estamos bien organizados.
3.7.3MODELOS DE GESTION BASICA

- Modelo diamante de Porter (1980).

- Modelo Crouch y Ritchie (1999).

- Modelo integrado de Dwyer & Kim (2003).

Para hablar de un buen modelo de gestion antes tendremos que haber una buena

planificacion.
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¢ Qué es la planificacion?

Podemos decir que es el patron fundamental del presente que, mediante el despliegue de

una serie de recursos y de interacciones con el entorno, indica la manera de alcanzar los

objetivos.

Elementos que definen la estrategia:

Alcance del producto: se refiere, principalmente, al dominio que abarcara la
definicion de la estrategia.

Despliegue de recursos: hace referencia a la identificacion de los recursos de
distinto tipo (materiales, financieros, humanos, etc.) necesarios para poner en
practica la estrategia definida.

Ventajas competitivas: se requiere una posicion unificada frente a las posiciones
adoptadas por los competidores. Debe tratarse de una ventaja que sea dificil de
igualar por éstos y que la haga claramente preferente a los ojos de los
consumidores.

Sinergia: mediante la utilizacion efectiva de todos los elementos participantes en
la estrategia definida, se debe lograr que el todo sea mayor que la suma de las

partes.

Requisitos para el cumplimiento:

Identificacién de oportunidades claras de mercado. Existencia de grupos
suficientes de ocio y turismo que buscan unas determinadas satisfacciones.
Capacidad de satisfacer mejor que otros destinos esas necesidades detectadas,
combinando recursos y estructurando productos realizables en el destino. Es
decir presentar una oferta diferencial.

Definicion de los aspectos estratégicos.

Existencia de valores y aspiraciones, tanto personales como institucionales, que
plasmen en la planificacion.

Fijacion de los objetivos y establecimiento de las prioridades para crear
condiciones de desarrollo deseables y un crecimiento ordenado y no compulsivo.
Capacidad para ejercer aquellas politicas que conducen al cumplimiento de los
objetivos.

Seleccionar los instrumentos de gestion adecuados.
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3.8 LA GESTION HOTELERA Y LOS PROVEEDORES

En los marcos de la gestion hotelera, se han desarrollado métodos que nos dan la
posibilidad de lograr diferentes ofertas de mejores productos, en cuanto a precios y
margen de contribucidn que pueden orientar a la gestion hotelera hacia el cumplimiento

de sus metas planteadas.

Por ultimo podemos decir que el objetivo que busca el anlisis de los proveedores en la
gestion hotelera es el desarrollar un tipo de procedimiento que le permita a la empresa
realizar una evaluacion de los proveedores, teniendo un enfoque algo mas estratégico,
de manera que se dé la posibilidad de adoptar diferentes estrategias que puedan llegar a
producir una mejora en cuanto a la calidad y la competitividad del servicio hotelero.

En los marcos de esta investigacion suelen analizarse diferentes referencias con respecto
a métodos que nos permitan la seleccion entre los diferentes proveedores. No obstante,
los mismos no agotan las posibilidades de llevar a cabo una evaluacién estratégica de
los proveedores, dentro de la gestion hotelera y es por este motivo que se propone un
procedimiento mediante el cual, un grupo de etapas nos permitan la realizacion de un
estudio a fondo que se base en los parametros y criterios que inciden en la calidad y

eficiencia del servicio hotelero.

39 UN MODELO OPERACIONAL PARA LA GESTION DE
APROVISIONAMIENTO HOTELERA

En los Gltimos afios el mundo ha sufrido una serie de cambios, especialmente en lo que
respecta a las précticas de los negocios. El cliente se ha convertido en una fuente de
informacidn estratégica sobre la calidad del producto y del servicio en lugar de ser
unicamente el objetivo de las campafias publicitarias de empresas productivas y de
servicios. En las empresas hoteleras por ejemplo, se elaboran planes de amplio alcance
para satisfacer las necesidades del cliente. La misidn ya no consiste en ser mejores que

la competencia. La mision ahora es la excelencia.
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En consecuencia, las formas clasicas de dirigir a las organizaciones basadas en el
analisis y la optimizacion de cada una de sus areas funcionales van perdiendo vigencia a
favor de enfoques de direccion sistémicos que abogan por conseguir un funcionamiento
del sistema suficientemente satisfactorio para cada una de sus partes. El control total de
la calidad, la direccion por objetivos, el marketing y la logistica, entre otros constituyen
bajo formas y campos diferentes, métodos de gestién inspirados en un enfoque
integrador y sistémico.

En particular la Logistica aborda el estudio del conjunto de actividades que se
desarrollan sobre los flujos materiales, informativos y financieros desde un origen hasta
un destino con una vision sistémica e integrada con el objetivo de brindar a los clientes
internos o externos de la organizacion un servicio de calidad en el momento oportuno
con un minimo de gastos.

La evaluacion del marco teorico y practico de la logistica y en especifico de la gestion
de aprovisionamiento, las experiencias de investigaciones precedentes validadas en este
campo Y el conocimiento de las condiciones concretas en que se desarrolla la economia
cubana y en especifico el sector del turismo, han permitido en el contexto de esta
investigacion proponer un modelo operacional y sistemas computacionales para la

gestion de aprovisionamiento de empresas hoteleras.

3.10 LAS PROPUESTAS HOTELERAS

La gestion de aprovisionamiento debe enmarcarse dentro de una vision de un modelo de
calidad total dirigido a los clientes y a la calidad del servicio como un proceso de
mejora continua.En el servicio hotelero la calidad es la medida en que la organizacion
es capaz de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Aunque las
expectativas son una cuestion individual, se centran basicamente en los aspectos
materiales y funcionales del servicio. Por consiguiente constituye un reto para la
empresa hotelera desarrollar una gestion de aprovisionamientos integrada que asegure
productos y servicios que sean percibidos por los clientes internos y externos conforme

a las necesidades que desea satisfacer.
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El objetivo del modelo operacional que se propone es integrar los elementos
operacionales de la gestion de aprovisionamiento hotelera para mejorar el proceso de
toma de decisiones y contribuir a la elevacion de la eficiencia y la calidad del servicio a

los clientes.

Los elementos operacionales del modelo son los siguientes:

Anélisis de la demanda de los aprovisionamientos.
Clasificacion de los productos en inventario.
Gestion de Inventario.

Analisis de los Proveedores.

Gestion de Transporte.

2 o

Gestion de Almacenamiento.

En la concepcion del modelo se ha considerado que el punto de partida es el cliente y
las valoraciones de diferentes autores que coinciden en afirmar que la planificacion
estratégica proporciona la direccion que guiaréd la misién, los objetivos y las estrategias
de la empresa al facilitar el desarrollo de los planes para cada una de sus areas
funcionales.

En el modelo operacional se representan los principales clientes internos que interacttan
con aprovisionamientos: bebidas y alimentos, regiduria de pisos, comercializacion y
economia — finanzas.

El modelo se representa a través de un diagrama de flujos. Los elementos operacionales
se identifican en el modelo por el cddigo numérico sefialado anteriormente. En la Figura
1 se muestra el modelo y en la Tabla 1 se exponen las relaciones representadas en el
mismao.

En el desarrollo del modelo se emplea para hacer referencias a las relaciones
informativas o materiales entre cada uno de los elementos operacionales y entre estos y
las areas funcionales de la organizacion la notacion siguiente: (Cddigo de Origen-
Codigo de Destino).
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RELACIONES |DESCRIPCION DE LAS RELACIONES INFORMATIVAS Y MATERIALES
EF-1 Consumos histéricos de los productos (Puntos de Venta, Almacenes), precio de costo
0-1 Especificaciones de Calidad de los productos y Dotacién por Habitaciones
C-1 a- Caracteristicas de los clientes de los principales paises emisores
b- Cantidad proyectada de clientes y Tipos de Planes de Pension Alimenticia.
c- Niveles de ocupacién proyectados
d- Estacionalidad de la demanda turistica
e- Preferencias y expectativas de los clientes
1-2 Presentacion de las caracteristicas de la proyeccion de la demanda
1-4y1-3 Idem 1-2
0-2 Criterios de evaluacion cualitativa de los productos
EF-2 a- Precio de costo promedio del producto
b- Nivel de existencia (fisico y en valor) y los movimientos del inventario
4-2 Procedencia del proveedor (Nacional o Extranjero)
2-3 Clasificacion Integral (A,B,C) de los productos en inventario
EF-3 a- Fechas de recepcidn y despacho de los productos
b- Idem EF-2a
c- Disponibilidad financiera para la adquisicion de los productos
4-3 Condiciones de oferta de los proveedores en las negociaciones
6-3 Capacidad neta de almacenamiento
3-4 Presentacion de la politica de inventario de los productos
3-6 Niveles de existencia maximos, minimos, medios y de seguridad
3-EF Recursos monetarios necesarios para ejecutar las compras
EF-4 a- Estado de la deuda contraida con los proveedores
b- Valor del volumen de compras realizadas a los proveedores
0-4 Informaciones basicas para evaluar y seleccidn de proveedores
4-0 Presentacidn de nuevas ofertas
4-5 Ordenes de transporte con medios propios para productos seleccionados
4-p Presentacion de pedidos a los proveedores seleccionados
P-4 Presentacidn de ofertas
0-5 Especificaciones para asegurar la calidad en la transportacion con medios propios
0-6 Solicitudes de productos
6-0 Niveles de existencia de los productos en el almacén
6-EF Informaciones para el registro contable del movimiento de los productos
P-5 Entrega de materiales
5-6 Entrega de suministros por el transporte de la organizacion
5-EF Informaciones sobre gastos de transporte
P-6 Entrega de los suministros por el proveedor
6-AREAS Despacho de los productos a las areas internas

Cuadro Nro.: 01
Fuente: ALONSO, H, Edgar, “Planificacion Turistica”, Ed. Trillas, México, 1991.
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En el modelo se presentan todos los elementos operacionales de la gestion de
aprovisionamiento hotelera, solo analiza la demanda, la clasificacion de los productos,
la gestion de inventarios y el analisis de los proveedores por constituir los elementos
operacionales de mayor implicacion en el problema estratégico de la funcion de
aprovisionamiento de la mayoria de los hoteles.

Para los elementos operacionales del modelo se proponen métodos, procedimientos y
sistemas computacionales que transforman las entradas (Inputs) en salidas (Outputs) y
aportan importantes juicios para la seleccion de la alternativa mas idénea en el proceso

de toma de decisiones.

3.10.1 ELEMENTO OPERACIONAL 1: Andlisis de la demanda de los
aprovisionamientos

El objetivo de este elemento operacional es determinar para cada articulo las cantidades
requeridas por el hotel para desarrollar un aprovisionamiento eficiente y orientado al
cliente. Se consideran como premisas las entradas informativas reflejadas en el modelo.
El desarrollo del elemento operacional "Analisis de la Demanda de los

Aprovisionamientos" se realiza a través de las siguientes etapas:

1- Anélisis de los clientes.
2- Clasificacion de los productos en los puntos de venta.

3- Proyeccion de la demanda.

Analisis de los Clientes: Para el analisis de la demanda se requieren conocer un
conjunto de informaciones relacionadas con los clientes (C-1), estas son: las
caracteristicas de los clientes de los principales paises emisores, la cantidad prevista de
clientes, los niveles de ocupacion proyectados, la estacionalidad de la demanda turistica
y las expectativas de los clientes.

Para caracterizar los principales mercados emisores es necesario disponer de las
siguientes informaciones: edad predominante, status socioeconomico, el indice de

satisfaccion general, las preferencias en bebidas y alimentos, la modalidad de turismo
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predominante (estancia o recorrido), los tipos de planes de pension alimenticia y la
estacionalidad de la demanda.

Analisis de la Tendencia y Estacionalidad Hotelera

En la investigacion, la determinacion de indices de estacionalidad a partir de los turistas
dias mensuales no solo tiene importancia para la desestacionalizacién de datos y
elaboracion de prondsticos sino también para desarrollar de forma mas objetiva y
eficiente una logistica que responda a la satisfaccion de los gustos y preferencias de los
clientes y administrar el inventario medio en correspondencia con el nivel de actividad y

ocupacion del hotel con un efecto positivo sobre los costos.

Clasificacion de los Productos en los Puntos de Venta

En los marcos de la gestion hotelera y extrahotelera, han sido desarrollados métodos que
posibilitan lograr ofertas de productos mejores estructurados en cuanto a precios, costos
y margen de contribucidn que pueden orientar la gestion de aprovisionamiento hacia el
cumplimiento més efectivo de su Mision. Estos son, entre otros: Matriz de Kasavana-
Smith, Matriz de Miller, Matriz de Pavesic.

Valorando el conjunto de posibles métodos a aplicar sugiere adoptar la Matriz de
Pavesic la cual permite clasificar la oferta de productos a partir del margen de
contribucion y el porcentaje de costo ponderados por las cantidades demandadas.

La matriz clasifica los productos ofertados en cuatro cuadrantes), con caracteristicas

diferentes:

Productos Estrellas: Alto margen de contribucién y bajo porcentaje de costo.
Productos Estandar: Alto margen de contribucion y alto porcentaje de costo.
Productos Durmientes: Bajo margen de contribucién y bajo porcentaje de costo.

Productos Perros: Bajo margen de contribucion y alto porcentaje de costo.

La informacion basica que se requiere es la siguiente: cantidad de unidades vendidas,

cantidad de presentaciones, precio de venta y precio de costo (EF-1).
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Para realizar la clasificacion de los productos en los puntos de ventas se recomienda el

empleo del sistema computacional IPP, disefiado y programado por el autor.

Proyeccion de la Demanda

Existe consenso en que de los métodos de prondstico por series de tiempo es el
Alisamiento Exponencial el que mas se adecua a la prediccion a corto plazo del control
de inventarios debido a las posibilidades de: automatizacion del proceso de célculo,
operar con costos relativamente bajos, conceder mayor importancia a los datos de
demandas recientes que a los menos recientes al realizar el prondstico.

La seleccion del método de Alisamiento Exponencial para proyectar la demanda de
productos en inventario de empresas hoteleras responde también a la existencia de un
elevado numero de articulos a procesar que poseen una demanda independiente
aleatoria.

El autor recomienda el empleo del Sistema Computacional STATISTICA para la
aplicacion de los diferentes modelos de alisamiento exponencial por sus bondades
relacionadas con la rapidez del procesamiento, la flexibilidad en el manejo de la
informacion primaria, las posibilidades de graficar, ademéas de determinar
automaticamente las constantes de alisado que hacen minimo la medida del error del

prondstico.

3.10.2 ELEMENTO OPERACIONAL 2: Clasificacion de los Productos en

Inventario

El objetivo que persigue este elemento operacional del modelo es clasificar los
productos en inventario para establecer estrategias diferenciadas que posibiliten una
gestion de aprovisionamiento eficiente y orientada a los clientes.

Es generalizada la tendencia de diferenciar la gestion de inventario en dependencia de
las caracteristicas de los articulos que lo componen. EI mismo nivel de generalizacién
presenta en la literatura revisada la recomendacion de aplicar como método de
clasificacion el Método ABC a partir del empleo de una variable o parametro base

cuantificable.
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Las informaciones bésicas que se requieren para su aplicacion se relacionan con la
demanda pronosticada para el periodo (1-2), el precio de costo, los movimientos del

producto, los niveles de existencia (EF-2) y criterios de evaluacion cualitativos (O-2).

Concepcidn de un Enfoque Multicriterio en la Aplicacion del Método ABC

El autor desarrolla una regla de decisién que combina criterios cuantitativos para la
clasificacion del inventario a través de un codigo selectivo integral.

Para la aplicacion del método ABC con un enfoque multicriterio resulta indispensable la
utilizacion de las técnicas de computacién. Se recomienda el uso del sistema
computacional "ABCI", disefiado y programado por el autor en el lenguaje de
programacionFOXPRO para Windows.

3.10.3 ELEMENTO OPERACIONAL 3: Gestion de Inventarios

La gestion de inventario se deriva de la importancia que tienen las existencias para la
empresa y por tanto la necesidad de administrarlas y controlarlas. El objetivo de este
elemento operacional consiste fundamentalmente en mantener un nivel de inventario

gue permita un maximo nivel de servicio a los clientes a un minimo de costo.

Para la investigacion han resultado de notable interés el método de los Niveles de
Servicios y el método de la Partida de Recepcién debido a su nivel de aplicacion
practica, a los requerimientos de informaciones bésicas disponibles en los registros
contables de la empresa hotelera, a la base cientifica y econémica que sustenta a estos
métodos, a sus posibilidades reales de automatizacion e integracion al sistema
computarizado de gestion de los inventarios "InterHotel 2000", asi como por las
ventajas que ofrece al calcular para cada producto el ciclo medio de suministro, la
demanda media diaria, el nivel maximo, medio y minimo de inventario y el inventario

de seguridad.
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Formulacién de Politicas en la Gestion de Inventario Hotelera

En los marcos de la gestion de inventario hotelera se recomienda preferentemente el
empleo del sistema de revision continua, considerando que el registro de los
movimientos de los inventarios se lleva a cabo por medios automatizados que
posibilitan conocer en todo momento el nivel de existencia en inventario de cada
producto, ademas este sistema genera niveles de inventario promedio menores que el

sistema de revision periodica.

A juicio del autor, la politica "Punto de pedido fijo - nivel de inventario méximo",
conocida como politica "Mini-Max", que implica un tamafio de lote variable brinda
mayor flexibilidad en la aplicacién de los métodos propuestos para la determinacién de
los diferentes niveles de inventario y se adecua a las caracteristicas de la empresa
hotelera en la que los niveles de existencia son sensibles a la estacionalidad que
experimenta la demanda turistica y a las expectativas de los clientes.

Las informaciones basicas que se requieren son las siguientes: disponer de la
clasificacion integral de los productos (2-3), las fechas de recepcion y despacho de los
productos, el precio de costo promedio y la disponibilidad financiera para ejecutar la
adquisicion de los productos (EF-3), asi como las restricciones de capacidad de

almacenamiento.

Para aplicar esta politica y determinar los diferentes niveles de inventario, el autor se
basa fundamentalmente en el método de la Partida de Recepcion y de los Niveles de
Servicios, asi como de adecuaciones que se consideran necesarias y oportunas tener en

cuenta para el calculo del inventario de seguridad y del punto del pedido.
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Para aplicar los métodos expuestos, se recomienda el Sistema Computacional
NORMAS, validado por la practica empresarial, la experiencia cientifica del autor en

los marcos de la gestion de aprovisionamiento hotelero.

3.10.4 ELEMENTO OPERACIONAL 4: Analisis de los Proveedores

El objetivo de este elemento operacional del modelo es desarrollar un procedimiento
que permita realizar una evaluacion de los proveedores con un enfoque estratégico de
forma que posibilite adoptar estrategias que mejoren la calidad y competitividad del

servicio hotelero y su eficiencia.

En los marcos de esta investigacion fueron analizadas varias referencias a métodos que
permiten la seleccion de los proveedores. Sin embargo éstos no agotan las posibilidades
de realizar una evaluacion estratégica e integral de los mismos en los marcos de la
gestion de aprovisionamiento hotelera y por este motivo se propone a continuacion un
procedimiento a través de un conjunto de etapas para realizar una evaluacion estratégica
de los proveedores sobre la base de parametros o criterios que inciden directamente en
la calidad y eficiencia del servicio hotelero.

Las etapas que se proponen para la evaluacion estratégica y seleccion de los

proveedores son las siguientes:

I. Clasificacién de los proveedores.

I1. Definicién de los parametros mas importantes para la evaluacién de los proveedores.
I11. Formulacion de la matriz de evaluacion de los proveedores.

IV. Determinacion del nivel de incidencia de los proveedores en la calidad del servicio.

V. Seleccion de los proveedores.
ETAPA I: Clasificacion de los Proveedores.

La clasificacion de los proveedores le permite a la empresa dirigir, diferenciar y

concentrar los esfuerzos de aprovisionamiento hacia donde sea mas eficaz, facilitar la
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identificacion de los proveedores claves con los que mantener una relacion constructiva
a largo plazo. Sobre esta base, el autor sugiere la posibilidad de aplicar métodos

cuantitativos como el Principio de Pareto.

Para la clasificacion de los proveedores atendiendo al valor de las compras se
recomienda utilizar el sistema computacional PROVEEDORES, disefiado y programado

por el autor en FOXPRO para Windows.

Il ETAPA: Definicion de los Pardmetros mas Importantes para la Evaluacion de los

Proveedores.

Para definir el nivel de importancia de cada parametro se valoré la posibilidad de
emplear diferentes métodos, no obstante, por la naturaleza del proceso que se investiga
y por existir condiciones propicias para su aplicacion, el autor sugiere la utilizacion de

la encuesta y el Método Delphi.

Se sugiere seleccionar los expertos, calcular el Coeficiente de Concordancia de Kendall,
verificar si la concordancia es casual 0 no a partir de una prueba de hipétesis, asi como
determinar el peso especifico de cada parametro como resultado de las valoraciones de

los expertos.

ETAPA 111 Formulacion de la Matriz de Evaluacion de los Proveedores.
La matriz de evaluacién de los proveedores se conforma a partir de los parametros

seleccionados en el paso anterior y de una escala de evaluacién cualitativa tipo Likert.

Como criterio generalizado para una evaluacion en un parametro se calcula la media

aritmética de las valoraciones que emiten los expertos.

Para caracterizar el grado de concordancia de los expertos en cada evaluacion se utiliza
el coeficiente de variacion, donde a mayor valor del coeficiente de variacion menor sera
el grado de concordancia de los expertos con relacion a la evaluacion media del

proveedor en cada parametro.
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ETAPA 1V:Determinacion del nivel de incidencia de los proveedores en la Calidad del
Servicio.

Para la determinacion del nivel de incidencia de los proveedores en la calidad del
servicio se propone la relacion siguiente:

m

Ncij =4 Eij * Wij

i=1

Donde:

Ncij: Nivel de incidencia del proveedor i en el parametro j.

Wj: Peso especifico del parametro j.

m: Cantidad de proveedores a evaluar.

Como resultado de esta etapa es posible determinar el nivel en que los proveedores
satisfacen las expectativas de la organizacion en términos de cada parametro de

evaluacion y de forma general.

ETAPA V: Seleccion de los Proveedores.

La seleccidon de proveedores consiste en elegir a un abastecedor con un determinado
perfil, susceptible de ser definido a través de unas evaluaciones que permitan hacer
comparaciones entre los que podrian constituir la cartera de proveedores.

El autor sugiere el empleo del Método de los indices del Rendimiento Material para la
seleccion de proveedores de productos que tienen un peso significativo de mermas
durante el proceso de transformacion como son los productos carnicos, pescados, aves,
entre otros. Asimismo se recomienda el empleo del Método del Punto Ideal por reflejar
el nivel en que las expectativas de la organizacion no son satisfechas por sus

suministradores.
Durante el desarrollo de la investigacion se pudo constatar que estos métodos

constituyen una novedad practica en el campo de la toma de decisiones para la seleccién

de los mejores proveedores en los marcos de la gestidn hotelera.
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3.11 EL CONTROL DE GESTION HOTELERA

El trabajo tiene como fundamento la indagacion tedrica sobre gerencia hotelera, control
de gestion y modelos para la construccién de indicadores, asi como la busqueda
empirica para la identificacion de las necesidades de informacion de las gerencias
fundamentales de las empresas de alojamiento. Se presenta una propuesta para el
control de gestion, mediante un sistema de indicadores financieros y no financieros, de
los hoteles de maxima categoria del Estado Zulia. Los indices generados responden a la
eficiencia, calidad y oportunidad como criterios cuya evaluacion es factible. ElI modelo
disefiado no debe ser considerado como Unico y definitivo pues los cambios en las
organizaciones y en el entorno exigen flexibilidad y adaptacién del mismo. Se pretende
que este sistema sirva de punto de apoyo a una gerencia proactiva enfocada en el
mejoramiento, innovacion y transformacion de la gestion hotelera, para la oportuna
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes y del entorno en general,
mediante el uso racional de los recursos con miras a asegurar el posicionamiento en el

mercado y ampliar las posibilidades de desarrollo turistico.

3.11.1 EL CONTROL EN LA ADMINISTRACION DE HOTELES

Como en toda empresa, para el logro de sus objetivos los establecimientos hoteleros
siguen los procesos administrativos de planeacidn, organizacion, direccion y control a
fin de integrar las funciones realizadas por cada una de las Gerencias y Departamentos;
en esta oportunidad centramos la atencion en el control de gestion, el cual busca
cerciorarse, a través de la medicion y la comparacion de los resultados con algun
referente, que el desempefio real se aproxime al esperado, y en caso contrario, analizar
las causas para facilitar la toma de decisiones y formular estrategias 0 medidas de

mejora.

Los sistemas de control surgen como herramientas para suministrar informacién que
permita hacer frente a las exigencias del entorno y a la presion competitiva mundial, las
cuales convierten en inoperante al modelo tradicional de gestion, y lo obligan a
evolucionar para dar respuesta a los cambios en la produccion, el mercado, la

tecnologia, las politicas publicas, entre otros.
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La organizacion tradicional del trabajo en las empresas se basaba en la division o
especializacion del trabajo descrita por Adam Smith (1776) en “La riqueza de las
naciones”’; estaba dirigida a aprovechar las oportunidades generadas por la tecnologia
de la Revolucion Industrial para aumentar la productividad y reducir los costos
(Hammer y Champy, 1996:12).

Posteriormente surge el modelo Taylorista de principios de siglo, que profundiza la
estandarizacion de las operaciones con el fin de generalizar un método aparentemente
més eficaz para producir, manteniendo un control riguroso sobre la intensidad del
trabajo, esto es, el numero de operaciones realizadas por cada empleado por hora de
trabajo (Gallardo, 1994), con base en: la prescripcion del trabajo, mayor division
horizontal y vertical del trabajo, y salario segln rendimiento (Taylor, s/f).

Al final de la década de los afios 20, el principio de Adam Smith (1776) de la divisién
del trabajo perfeccionada por Taylor fue aplicado por Henry Ford a la produccion en
linea, y mas adelante por Alfred Sloan al trabajo administrativo: Ford cre6 la linea
movil de montaje (produccién en linea de montaje) y simplificd las tareas a tal punto
que las labores de coordinacion eran sumamente complicadas; Sloan por su parte
perfecciond el sistema de Ford y dio origen a la produccién en serie, al mismo tiempo
que incorpord la “division del trabajo profesional” con especialistas en mercadeo y
gerentes financieros como apoyo a los ingenieros encargados de la ingenieria,
fabricacion y ensamble. EI modelo Ford-Taylorista se difundié hacia los servicios, en la

medida que éstos podian ser estandarizados.

Entre la Segunda Guerra Mundial y los afios 60, el modelo organizacional desarrollado,
exigid una planificacibn muy detallada acompafiada de complejos sistemas de
presupuesto y control ante el aumento del nimero de tareas, producto de una estructura
piramidal con una cantidad excesiva de niveles organizacionales. Estas estructuras
burocraticas daban respuesta a una demanda de bienes y servicios insaciable y con bajos

niveles de expectativas especificas.
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A fines de los afios 60 el modelo comienza a hacerse obsoleto; los competidores
japoneses introducen en el mercado productos a precios bajos y de mejor calidad como
resultado del Toyotismo, desarrollado en los afios 50: segin Ohno (1978, citado por
Gallardo, 1994), el modelo desarrollado en Toyota permite fabricar a un buen precio
pequefios volumenes de muchos modelos diferentes, mientras que el método
estadounidense iniciado en la rama automotriz, utiliza como método de reduccion de
costos la produccion de automoviles en cantidades constantemente crecientes y con una

variedad restringida de modelos. Es por ello que Coriat (1995) habla de pensar al reves.

El sistema Toyota incorpora innovaciones en la forma de organizacion del trabajo para
lograr producir, a bajos costos, volumenes limitados de productos diferenciados (Coriat,
1995). Gallardo (1994) resume las caracteristicas del Modelo Japonés en los siguientes
aspectos: a) eliminacion de recursos redundantes (suministro just-in-time de materia
prima); b) participacion de subcontratistas; c) participacion de los trabajadores en la
toma decisiones de produccién; y d) eliminacion de defectos siguiendo los principios de
calidad total con apoyo en la tecnologia.

Un cliente mas selectivo y un mercado cada mas competitivo, desplazaron los costos
como punto focal de la gestion para dar paso al valor, en el cual se incluye la calidad, la
diversidad de productos, disponibilidad, etc. Ademas, la incertidumbre generada por el
entorno, donde el cambio es la constante, exige nuevas formas de adaptacién para
superar las restricciones que afectan el logro de los objetivos. Estas tres fuerzas
(clientes, competencia y cambio), como las definen Hammer y Champy (1996), son las

que han perfilado las nuevas maneras de organizar el trabajo y gerenciar las empresas.

El ambiente de cambio acelerado y de incertidumbre en torno a las organizaciones ha
traido consigo la intensificacion de la competencia ante un cliente méas exigente, con
numerosas Yy variadas opciones de compra, elevadas expectativas de calidad de bienes o
servicios a un precio justo (Pacheco, Castafieda y Caicedo, 2002). Las empresas se han
visto en la necesidad de adoptar diversas estrategias en todas las fases del proceso
productivo, nivel organizacional y en los sistemas de control de gestion para hacer
frente a esta situacion, a lo cual no son ajenos los establecimientos de servicios de

alojamiento.
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El control ejercido a través del presupuesto ha sido una herramienta tradicional utilizada
por los gerentes que exige la concrecién en un ejercicio economico de los planes del
hotel en un ejercicio econdémico, para luego evaluar el grado de cumplimiento de lo
planificado. A medida que se van obteniendo, los datos reales se comparan con los
previstos, calculando las desviaciones tanto en unidades monetarias (cantidad prevista
menos cantidad real) como en porcentajes (desviacion en unidades monetarias respecto
a la cantidad prevista), analizandose solamente las desviaciones que se consideren

importantes.

Ademas del control presupuestario de desviaciones, otro instrumento para el diagndstico
de la gestion hotelera son los indices financieros tradicionales, los cuales permiten
detectar problemas relativos a una estructura financiera deficiente y una rentabilidad

insuficiente.

Gallego (1987) propone una seleccion de indicadores, en su mayoria de caracter no
financiero, que considera suficiente para que la Gerencia conozca la marcha de las
operaciones de mayor volumen en el hotel y de aquellas que tienen més incidencia sobre
las primeras, a partir del analisis de los indices para obtener respuestas que permitan la
toma de decisiones con base en las desviaciones sobre lo previsto. Sin embargo, la
propuesta proporciona un enfoque parcial de los establecimientos de alojamiento pues
deja de lado los procesos de apoyo para concentrarse en los basicos; al mismo tiempo, la

medicién de algunos fendmenos sélo puede expresarse en términos financieros.

Si bien los indicadores financieros suministran informacion que puede ser
imprescindible y de gran relevancia para la toma de decisiones, al centrarse en ellos se
pueden ignorar los aspectos cuantificables en términos no financieros (Amat S., 1995).

En virtud de ello los indices deben integrarse de manera tal que proporcionen una vision
global del establecimiento hotelero. Con este fin se recurre a los Sistemas de Control de
Gestion, como herramienta para el flujo de informacion financiera y no financiera sobre
resultados y desviaciones, ordenada y agrupada de modo que facilite la planificacion, la

supervision y la toma de decisiones oportuna.
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3.12 MODELOS PARA EL CONTROL DE GESTION HOTELERA

3.12.1 LAPROPUESTA DE AMAT SALAS (1992)

En el diagndstico de la situacion econdmico-financiera del hotel, Amat Salas (1992) se
enfoca en las propuestas tradicionales de analisis de Estados Financieros, concentrado
en la identificacion de dos problemas: una estructura financiera deficiente y/o una
rentabilidad insuficiente. Los indicadores aparecen como una herramienta del anélisis

de estados financieros del hotel; de alli que se reduzca al aspecto financiero.

El énfasis en el aspecto financiero y el enfoque en los criterios de eficiencia y, de
manera somera, en el de cobertura, deja de lado criterios como los de calidad y
oportunidad, cuya medicion es determinante en organizaciones dedicadas a la prestacion

de servicios, como es el caso de los establecimientos hoteleros.

Ademas, la evaluacion de la gestion hotelera no debe limitarse a la mediciéon del
desempefio de la Gerencia de Control Financiero, y al analisis parcial de la Gerencia de
Mercadeo y Ventas y de Alimentos y Bebidas; pues si bien esta ultima, conjuntamente
con la de Habitaciones, son las unidades responsables de los servicios prestados por los
hoteles y por ende centros de utilidad, ellas dependen de las secciones auxiliares:
Gerencias de Personal, Mantenimiento y Seguridad.

3.12.2 LA PROPUESTA DE GALLEGO (1987)

Gallego (1987:815) recurre al control presupuestario para concretar en él los planes de
un ejercicio econémico (presupuesto) y tomar las medidas correctivas necesarias, con
base en el grado de cumplimiento de esos planes, determinado mediante el célculo de
desviaciones, margenes y ratios. Los presupuestos son tomados como punto de partida
para el control de gestién hotelera (control presupuestario), complementado con

indicadores financieros y no financieros (control no presupuestario).
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La mayoria de los indicadores propuestos por Gallego (1987) son medidas de eficiencia
dirigidas basicamente a evaluar el desempefio de las Gerencias de Habitaciones y de
Alimentos y Bebidas, de manera indirecta la Gerencia de Mantenimiento, y la Gerencia
de Personal en términos de la composicion de la plantilla de trabajadores y el nivel de

ausentismo.

Aun cuando Gallego (1987) acude tanto a indicadores financieros como no financieros,
enfatiza el desarrollo de los dltimos, a diferencia de Amat Salas (1992) quien se
concentra en los financieros. La propuesta de Gallego (1987) incluye indices para
evaluar la situacion econdémica de los establecimientos de hospedaje en las areas de
ingresos, costos y gastos, y omite la mayoria de los indicadores financieros tradicionales
necesarios para conocer el estado de la salud financiera del hotel, responsabilidad de la
Gerencia de Control Financiero, pues Gallego (1987:818) solo hace referencia a “los

mas importantes y comunes a cualquier empresa’:

El énfasis en los denominados “datos estadisticos” como fuente de informacidn sobre la
gestion hotelera, dejando de lado los indices financieros, no permite una vision global

del desempefio organizacional.

3.13 PROPUESTA DE INDICADORES PARA EL CONTROL DE
GESTION DE HOTELES DE MAXIMA CATEGORIA

Hemos tomado como referencia la situacién real de dos hoteles de nivel internacional de
maxima categoria que serviran para demostrar la organizacion interna y el correcto
servicio interno de alojamiento, pese a que en la provincia no tenemos Hoteles de ésta
categoria, si nos referimos debido a la proyeccion que pueden tener algunos que se estan

acercando a las instalaciones y personal humano.
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El Hotel del Lago Inter-Continental y Hotel & Casino Maruma Internacional, como
hoteles de maxima categoria, son reconocidos por el lujo, el confort y la tecnologia en
las habitaciones y suites requeridos por el hombre y la mujer de hoy; la exquisitez,
sobriedad y elegancia son punto de referencia de sus restaurantes y bares; la experiencia
en la organizacion de eventos, convenciones y reuniones en amplios y comodos salones
con servicio de banquetes y equipos audiovisuales; placer y descanso conjugando la
diversion y el entretenimiento en el disfrute de actividades recreativas e igualmente de
piscina, cancha de tenis, gimnasio, sauna, aerobicos, entre otras (Hotel del Lago, 2003;
Hotel Maruma, 2002). Adicionalmente, el Hotel & Casino Maruma Internacional

ofrece como alternativas de entretenimiento el Casino Maruma y Bingo Maruma.

Desde el inicio de sus operaciones, el Hotel del Lago es administrado por la Cadena
Hotelera Inter-Continental. Los estandares para la prestacion de un servicio de calidad
son establecidos por la operadora, llegando a abarcar aspectos del ambito gerencial
como en el caso del sistema para el control de las habitaciones, disefio y presentacion de
informes financieros, politicas del personal, entre otros. En correspondencia, puede
participar de los beneficios del esfuerzo conjunto, interrelacionando ventajas para el
publico consumidor, figurando en los programas de mercadeo y ventas internacionales a
través de convenios con mayoristas turisticos, en las paginas electrénicas de la Internet,

y en los folletos, para aprovechar las promociones corporativas.

Desde su incorporacion a la Gerencia General del Hotel del Lago Inter-Continental en
marzo del 2003, Michael Oney ha enfocado la atencion de los Gerentes en la obtencion
y organizacién de la informacién haciendo uso de diferentes herramientas; entre ellas,
indicadores financieros y no financieros. EIl seguimiento de los resultados alcanzados
proporcionan una “base real” para la toma decisiones, al tiempo que permite identificar

responsabilidades sobre los resultados obtenidos (Oney, 2003).

Particularmente, el Hotel & Casino Maruma Internacional, fundado en el 24 de julio de
1973, esta dirigiendo sus esfuerzos hacia el disefio y adopcion de los estandares de una
Cadena Hotelera internacional. Para ello, Hernan Araujo, Gerente General a partir de

mayo del 2003, se ha visto en la tarea de dar un cambio brusco dada la dispersion en el
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enfoque gerencial y la necesidad de incorporar al nivel operativo en la toma de
decisiones. De cara al cliente, la primera fase de ese proceso se esta concentrando en la
revision de las areas operativas para incluir estdndares, estrategias de mercadeo,
atencion al cliente, organigrama, identidad corporativa, asi como el uso de la
informacion.  Encaminado el proceso, se identificaran los lideres de cada éarea
encargados de darle seguimiento para posteriormente dedicarse a la parte neurélgica

financiera: la contabilidad del hotel (Araujo, 2003).

Con relacion a los sistemas, ambos hoteles recurren al “Micros Fidelio” para el control
operativo de habitaciones, dado su uso extendido mundial y como parte de los
estandares establecidos por la Cadena Hotelera Inter-Continental en el caso del Hotel
del Lago. Ello permite la comparacion de los datos, por cuanto son generados por el
mismo sistema. El resto de los sistemas son desarrollados para responder a las
necesidades de cada hotel y seguin las diferencias presentes en la legislacion de cada

pais, en el caso de la contabilidad.

La base de datos del “Micros Fidelio” abarca todos los aspectos del hotel y ofrece
informacion sobre la recepcion (front desk), cajero, cierre nocturno, reservas, tarifas,
disponibilidad de habitaciones, en general, la administracion de habitaciones. Muestra
la ocupacion del hotel y estadisticas de disponibilidad utilizadas para determinar el
namero de habitaciones que pueden ser vendidas, asi como prevision de reservas,
informacion de tarifas, llegadas/salidas, y el detalle del estatus de disponibilidad por
tipos de habitacion o las habitaciones disponibles en términos generales. El estatus del
hotel muestra informacion del dia relativa al resumen de habitaciones (total de
habitaciones, habitaciones bloqueadas, habitaciones a vender, habitaciones fuera de
servicio), movimientos (salidas, llegadas, estancias, etc.) y su proyeccién al final del dia
(libre, ocupada). Al mismo tiempo proporciona a Ama de Llaves un informe de la
condicion de las habitaciones inspeccionadas, limpias o sucias (ocupadas, reservadas,

vacantes, bloqueadas, fuera de servicio).

En las siguientes secciones se caracteriza cada una de las Gerencias y se presenta la

propuesta de indicadores considerados pertinentes para su evaluacion. Dichos indices
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surgen de cuatro fuentes: H, utilizados actualmente por los hoteles; G, propuestos por
Gallego (1987); y FG, construidos por las autoras, con base en los analisis realizados y
la discusion sistematica. En cada una de las tablas seran identificadas con la letra

correspondiente, al final del nombre del indicador.

3.13.1 GERENCIA DE MERCADEO Y VENTAS

La Gerencia de Mercadeo y Ventas se encarga de ofrecer los diferentes servicios
prestados por el establecimiento hotelero para lo cual, entre otras cosas, crea paquetes o
tarifas especiales para efectos promocionales y organiza un directorio de clientes
actuales y potenciales a fin de enviarles informacion relativa a los servicios. Para
propiciar la venta de habitaciones, el personal de la Gerencia debe ser organizado segun
De la Torre, (1995:88) en funcion de: a) promover la venta de los servicios de
alojamiento, eventos y banqguetes, y alimentos y bebidas del hotel mediante visitas
sistematicas a los clientes potenciales y personal clave de las empresas; b) identificar
nuevos mercados potenciales; ¢) investigar convenciones captadas por la competencia,
con el fin de ofrecer en un futuro sus servicios para proximos eventos; d) coordinar
esfuerzos para recuperar clientes perdidos; €) participar en eventos de caracter
empresarial, gubernamental o industrial, que permitan la captacién de negocios para el

hotel; y f) representar al hotel ante cualquier situacion, lugar y momento.

La Gerencia de Mercadeo y Ventas del Hotel del Lago Inter-Continental enfoca su
mision en las actividades descritas anteriormente y las resume en cuatro funciones
(Ibarra, 2003): a) comercializar, mercadear y vender a grupos el producto
“habitaciones”, b) comercializar y vender grupos de habitaciones para eventos,
convenciones 0 congresos, ¢) disefiar, ofrecer y otorgar tarifas especiales, y d) elaborar

contratos por escrito.
Por su parte, la Gerencia de Mercadeo y Ventas del Hotel & Casino Maruma

Internacional se concentra en el cliente externo (el huésped) y al mismo tiempo en la

Gerencia General, como cliente interno, pues busca lograr, mantener y exceder las
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expectativas de los clientes de acuerdo con sus necesidades o al menos ser justo en

relacién con el precio pagado.

Si bien el Hotel & Casino Maruma Internacional tiene la potestad de identificar y
segmentar su mercado con base en un criterio propio, el Hotel del Lago Inter-
Continental dirige sus productos a los segmentos de mercado establecidos por la Cadena
como parte de sus estandares; asi, dada la localizacion del hotel y el tipo de mercado en
el que se encuentra, el Mercadeo y Ventas esta dirigido a la captacion de grupos de méas
de 10 habitaciones.

El trabajo de la Gerencia se concentra en la publicidad y promocion, el mercadeo y
venta de habitaciones, y relaciones publicas. Para ello disponen de un plan de
mercadeo, el cual se disefia a partir de la informacion suministrada por indicadores
generados por la Gerencia encargada del control operativo de las habitaciones (Gerencia
de Habitaciones en el caso del Hotel & Casino Maruma Internacional, y Gerencia de
Recepcidn para el Hotel del Lago Inter-Continental). Incluyen la ocupacion por tipo de
habitacion, por tarifa, por segmento de mercado, por nacionalidad, por procedencia, por
motivo de visita, donde resaltan el ingreso por tipo de tarifa y por noches ocupadas, asi
como lo que produce cada cliente en téerminos del numero de noches vendidas en el
periodo. Con base en esa informacion el Hotel disefia nuevos planes y tarifas, y por

ende, la publicidad y promocién requerida.

Si bien los esfuerzos de la Gerencia de Mercadeo y Ventas se reflejan en los niveles de
ocupacion obtenidos, es posible evaluar su gestion a travées de los niveles de produccion,

el ahorro generado y el trabajo de mercadeo y ventas propiamente dicho.
Desde el punto de vista de la Publicidad y Promocion se evalta la productividad de la
publicidad, el costo de la publicidad, la participacion de un canal de distribucion

(densidad) y el costo del canal.

En cuanto al Mercadeo y Venta de Habitaciones es posible evaluar la posicion del hotel

en el mercado, la participacion en los ingresos de cada tarifa o de cada segmento de
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mercado (densidad), la productividad del mercadeo de habitaciones y el costo promedio
del mercadeo de habitaciones. Por su parte, la gestion del Mercadeo y Venta de
Eventos y Banquetes es medida a través de la productividad y el costo promedio de esta

actividad.

Finalmente, Relaciones Publicas, en calidad de representante del hotel, debe asistir a
diferentes eventos con el fin de captar nuevos negocios y crear, desarrollar y mantener
la imagen del hotel ante la comunidad. En el primer caso, se evaltua el nimero de
eventos a los cuales ha asistido para promocionar el hotel, asi como la productividad en
términos del nimero de negocios captados por evento; en el segundo caso, se determina

el nimero de eventos a los cuales ha asistido en calidad de patrocinante.

3.13.2 GERENCIA DE HABITACIONES

El hospedaje es el servicio mas productivo para un hotel y la calidad del mismo depende
de la Gerencia de Habitaciones. Asi, su mision es asistir al huésped en todo momento,
desde su llegada hasta su salida, porque el cliente busca servicio y confort reflejado en
una buena relacion precio-valor Entre los clientes internos de la Gerencia de
Habitaciones se identifican ademas todas las Gerencias del Hotel, como parte de lo que
se llama “circulo de servicio al huésped”: del personal, indistintamente de la Gerencia a
la cual pertenece, depende la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
huéspedes. Todo esta en funcion de una comunicacion rapida y efectiva, que permita el

flujo de informacion entre todos los clientes internos.

Se incluye bajo la responsabilidad de la Gerencia de Habitaciones la reservacién y
recepcion del cliente, el mantenimiento y limpieza de las habitaciones, manejo de las
quejas, y emision y cancelacion de facturas. En el Hotel del Lago Inter-Continental, las
funciones de la Gerencia de Habitaciones son llevadas a cabo por la Gerencia de

Recepcidén (encargada ademas de la seguridad) y la Gerencia de Ama de Llaves.
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La funcion de reservaciones se concentra en el conocimiento exhaustivo de la oferta;
determinacion exacta de tarifas y en qué circunstancias o condiciones se acepta cada
una de ellas; conocimiento exacto de contratos y condiciones con Agencias de Viajes,
Operadoras Turisticas, Centrales de Reservaciones, etc.; normalizacion del tramite
administrativo para las reservaciones efectuadas directamente por el departamento o las
que pueden provenir de otras unidades de venta; control de la disponibilidad, de tal
forma que permita conocer con exactitud las posibilidades de la oferta; obtencion de
datos estadisticos que proporcionen conocimiento suficiente para previsiones o toma de
decisiones; informacion y coordinacion de todas las unidades que seran afectadas por la
presencia del cliente en el establecimiento; normalizacion del archivo de documentos
que coadyuve a una mayor rapidez y eficacia de las tareas administrativas; verificacion
instantanea en la toma de datos y seguridad de que la informacion ha sido correctamente
entendida; y modificacion de las caracteristicas de la reservacion.

De cara al cliente y desde su llegada hasta su salida del hotel, la Gerencia de
Habitaciones se encarga de materializar el servicio de alojamiento que esta obligado a
prestar. En él se involucran recepcion, servicio de botones y mantenimiento y limpieza

de las habitaciones.

La actividad fundamental del personal de recepcidnconsiste en manejar el
procedimiento de registro de huéspedes, asignacion de habitaciones y control de
vencimiento del servicio. Asimismo proporciona a los clientes alojados informacion
atil con el objeto de hacerles confortable y placentera su estancia, y promover el uso de

los demas servicios que ofrece el hotel.

El servicio de botoneses ofrecido a través de porteros y botones. En la entrada
principal, el portero da la bienvenida a los huéspedes, ejerce el control de la entrada y
salida de los clientes, se encarga de llevar el equipaje hasta la recepcion del hotel,
facilita informacién sobre restaurantes, teatros y otros puntos de interés, consigue
medios de transporte, etc. Los botones llevan el equipaje de los huéspedes y los
conducen a su habitacién una vez que ésta le ha sido asignada, al mismo tiempo que

informan acerca de las instalaciones disponibles en el hotel (restaurantes, bares, salones
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y diversiones ofrecidas); ya en la habitacion los botones muestran al cliente donde se
localizan los interruptores eléctricos y otros detalles y cémo operar el aire

acondicionado, la television, la caja de seguridad, etc.

La limpieza de las habitaciones esta a cargo del servicio de ama de llaves, que coordina
sus actividades conjuntamente con recepcion. Ademas segun De la Torre (1995:62) es
responsable de: limpieza del hotel en general; control de los suministros de lenceria y
articulos de limpieza; coordinacion de los servicios de lavanderia y tintoreria; custodia
de las llaves maestras del hotel; solicitud de los servicios de mantenimiento para algin
area bajo su responsabilidad; custodia de objetos olvidados por los huéspedes en las
habitaciones del hotel; organizacion de juntas periddicas con su personal; y asistencia a

juntas de la Gerencia General con otros jefes.

El proceso de liquidacion (emision y cancelacion de facturas) estd a cargo de los
cajeros/empleados de contabilidad, los cuales ademéas de estar encargados de la

preparacion de las facturas, cambian efectivo, cheques de viajero o divisas extranjeras.

La informacién necesaria para el control de gestion de la Gerencia de Habitaciones es
suministrada por el “Micros Fidelio”, el cual ofrece un sin nimero de datos en funcion
de las necesidades de la Gerencia. Algunos de ellos son necesarios para la operacion
diaria del hotel (habitaciones ocupadas, llegadas del dia, salidas del dia, etc.) y otros
estan dirigidos a la evaluacién del desempefio. En ambos casos es posible obtener no
solo informacidn correspondiente al mes, sino también del mes anterior, del acumulado

del afio, del mismo mes para el afio anterior y acumulado del afio anterior.

Los reportes diarios son la base para el trabajo de Ama de Llaves. A partir de las
habitaciones ocupadas, llegadas y salidas del dia, se determinan las prioridades de las
camareras en cuanto a la limpieza de las habitaciones y la distribucion de los enseres;
por ello es posible medir la productividad de las camareras y el tiempo promedio para el
aseo de habitaciones. Con relacion a este Gltimo, no es frecuente su verificacion

tomando en cuenta el rigido entrenamiento inicial y la antigtiedad del personal del hotel.
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En el Hotel del Lago Inter-Continental, la Gerente de Ama de Llaves tiene a su cargo el
control de los ingresos de lavanderia, por cuanto esta Gerencia es vista como un centro
de utilidad. Se determinan los ingresos generados por pieza y se mantiene un control

sobre los costos.

Para el control de gestion de la Gerencia de Habitaciones los Gerentes toman en cuenta
indicadores como porcentaje de ocupacion, tarifa promedio, porcentaje de clientes con
reservas no presentados, procedencia de las reservas, procedencia del huésped, motivo
de la visita, asi como el costo promedio de la Gerencia.

La evaluacion del desempefio es complementada por la informacién de las encuestas
suministradas a los huéspedes. El “Micros Fidelio” permite determinar el personal
encargado de atender a cada huésped, lo cual facilita el seguimiento de las quejas
recibidas.

3.13.3 GERENCIA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

La segunda fuente de ingresos en los establecimientos hoteleros proviene de la Gerencia
de Alimentos y Bebidas, pues la prestacion de un servicio de calidad puede ser uno de
los atractivos principales a la hora de seleccionar un hotel. Su misién es ofrecer un
servicio cinco estrellas que exceda las expectativas de los clientes. Esta gerencia tiene a
su cargo precisamente la preparacion y servicio de alimentos y bebidas.

Preparacion y servicio de alimentos: la preparacion de alimentos es llevada a cabo en
la cocina, la cual estd a cargo del Chef (jefe de cocineros). Este dltimo tiene la
responsabilidad de la planificacion de los menlUs tomando en cuenta el nivel de
ocupacion y el namero promedio de visitantes del hotel; al tiempo que supervisa y
coordina la preparacion de las comidas, verifica el calculo de las porciones de carnes y
pescados segun los estandares, asi como el manejo, presentacion y preparacion de los
platos de acuerdo las recetas preestablecidas. Este servicio suele ser ofrecido en los
restaurantes del hotel asi como en las habitaciones (room service), a cargo de los
mesoneros encargados de tomar las ordenes, servir los alimentos y retirar los platos

sucios, bajo la supervision de los capitanes.
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Tanto en los restaurantes, bares y habitaciones, se ofrecen bebidas segun recetas y
preparadas por el personal detras de la barra, para ser servidas a los clientes por el

barman o por los mesoneros.

Las necesidades de la demanda han traido consigo el mejoramiento y ampliacion de la
oferta de alimentos y bebidas en los establecimientos hoteleros. Surge en la estructura
organizacional la unidad de Eventos y Banquetes encargada de la contratacion,
organizacion y prestacion del servicio de alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo,
cena, etc.) a un ndmero considerable de comensales, asi como en eventos sociales
(matrimonios, quince cumpleafios, comuniones, graduaciones) y en conferencias,
convenciones, seminarios, cursos, etc. para empresas e instituciones, mediante el

alquiler de salones.

Adicionalmente, la Gerencia de Alimentos y Bebidas cuenta con el personal de stewar
encargados de la limpieza de las areas operativas (salones, cocina, restaurantes, bares),

asi como del mantenimiento y limpieza los equipos operativos.

Para evaluar la calidad del servicio en los restaurantes y bares, el Hotel del Lago Inter-
Continental realiza encuestas a los clientes, las cuales son revisadas a diario.
Mensualmente son cuantificados los datos relativos: ambiente, calidad de la comida,
variedad de la comida, atencion al cliente, rapidez en el servicio, comparacion con la
competencia (hoteles cinco estrellas) y disposicion del cliente para regresar. El Gerente
General del Hotel del Lago Inter-Continental, a través de las encuestas y la
segmentacion utilizada es posible identificar el area que presenta fallas y tomar medidas
para mejorar la situacion; encuestas generalizadas no permiten actuar directamente
sobre los problemas, y conduce a que las acciones emprendidas no necesariamente

logren mejorar el resultado.
Con relacion al control de gestion mediante indicadores, los Gerentes entrevistados se

concentran en el calculo del nimero de cubiertos servidos, ingreso y costo promedio del

plato, costo promedio del servicio de restaurante por cliente, participacion del
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restaurante o bar en los ingresos. Se enfocan parcialmente en tres de las cuatro areas
claves de la Gerencia de Alimentos y Bebidas: Cocina, Restaurantes y Bares, y dejan de
lado el Servicio a la Habitacion, que generalmente es poco significativo para el hotel.
Con relacion a los Restaurantes, ademas de los indicadores anteriores, es posible
calcular el ingreso promedio por cliente y el nivel de ocupacion por restaurante. Una
evaluacion méas completa de los Bares se logra mediante el calculo del ingreso y costo
promedio por trago, ingreso promedio por cliente y costo promedio del servicio de bares
por cliente. Por su parte, el Servicio a la Habitacion puede ser evaluado a través de su
participacién en los ingresos y el costo promedio del servicio por cliente.

La calidad del servicio de la Cocina, Restaurantes, Bares y Servicio a la Habitacion se
evalla mediante encuestas y quejas recibidas, y con base en el tiempo requerido para la
solicitud, preparacion, servicio de alimentos y bebidas, reposicién de bebidas, y
facturacion y cancelacion; para cada uno de ellos existe un estandar establecido, el cual
representa un referente de comparacion.

La Gerencia de Alimentos y Bebidas también tiene a su cargo la organizacion de
Eventos y Banquetes. Al respecto su gestion es evaluada en términos del nimero de
eventos y banquetes por periodo, participacion en los ingresos y costo promedio de

eventos y banquetes.

3.13.4 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

En los hoteles, asi como en toda organizacién, el factor humano es clave para el éxito
organizacional. La Gerencia de Recursos Humanos tiene la mision de desarrollar el
personal, mediante el seguimiento constante del empleado desde el momento de su

captacion, y de ser necesario, la atencion de personas relacionadas con los empleados.

La Gerencia de Recursos Humanos esta al servicio del personal y del equipo gerencial,
para dar respuesta a sus necesidades y expectativas; tiene a su cargo la seleccién y
posterior contratacién del personal para cada una de las Gerencias 0 Departamentos en
funcién de las responsabilidades segun los cargos definidos, ademas de su permanente
capacitacion y actualizacion; por ello, sus funciones abarcan reclutamiento y seleccion,
induccidn, capacitacion, evaluacion del desempefio, relaciones laborales y beneficios

sociales.
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El reclutamiento esta dirigido a reunir los candidatos a fin de seleccionar el méas idoneo
para el cargo. Ello se logra mediante la verificacion de solicitudes existentes en el
archivo, medios de comunicacion, la competencia, empresas consultoras, contactos
personales, etc. La seleccion de la persona adecuada para el puesto de trabajo vacante
se lleva a cabo con base en la informacion incluida en la solicitud de trabajo, la
entrevista, la aplicacion de tests y pruebas psicotécnicas y la verificacion de las

referencias personales de los candidatos.

El proceso de induccién del personal incluye talleres y charlas, entrevistas con su
superior mas inmediato para dar a conocer las caracteristicas del hotel, deberes y
obligaciones de caracter general, asi como cualquier informacion imprescindible acerca
de las particularidades del trabajo a realizar, las normas o métodos sobre el mismo, sus

compafieros y finalmente un recorrido por su area de trabajo.

Por otra parte, mediante la capacitacion del personal se pretende ofrecer al huésped un
servicio de altura; se deben realizar sesiones y talleres constantes sobre lo que se debe
hacer y como hacerlo y qué se debe decir y como decirlo. Los resultados de la
capacitacion pueden observarse en la evaluacion del desempefio del personal,
haciéndole seguimiento al trabajador en términos de como, cuando y cuanto trabaja,

valorando al mismo tiempo sus actitudes y aptitudes.

Ademas, la Gerencia tiene bajo su responsabilidad las relaciones laborales, de caracter
individual y colectivo a fin de mantener la comunicacion entre los diferentes niveles
organizacionales conducentes a propiciar un ambiente de trabajo adecuado, y los
beneficios sociales para el personal, relativos a cuestiones como el comedor, servicios
médicos, seguros de vida, becas de estudio, créditos y avales y cualquier incentivo a

favor de los trabajadores del hotel.
El énfasis en la capacitacion y evaluacion del personal mediante encuestas, entrevistas,

auditorias, etc. parece trasladar hacia esos instrumentos la medicidn del desempefio de

la Gerencia de Recursos Humanos, los cuales son aplicados periddicamente. En el caso

67



del Hotel del Lago Inter-Continental las necesidades de entrenamiento, a solicitud del
Gerente o del mismo trabajador, son determinadas mediante evaluaciones mensuales
personalizadas. Sobre estas Gltimas, la Gerencia tiene la obligacion de hacer un
seguimiento; en un primer término con relacién al nimero de evaluaciones recibidas

con relacion al total entregado para evaluar la cobertura.

A diferencia del Hotel & Casino Maruma Internacional, el uso de indicadores es mas
extendido en el Hotel del Lago Inter-Continental entre los cuales se incluyen:
productividad laboral, porcentaje de horas de entrenamiento con relacion a las horas
trabajadas, personal entrenado, participacion de los empleados administrativos
(densidad), participacion del personal contratado (densidad), costo promedio de la

Gerencia, rotacion externa y rotacion interna.

Los indicadores anteriores, mas que evaluar el desempefio de la Gerencia de Recursos
Humanos, suministran informacion para la toma de decisiones. No se logro identificar
los indicadores u otros instrumentos utilizados para medir el proceso de seleccion, aun
cuando es reconocido por las Gerentes entrevistadas como el mas importante. Con
relacion a la reduccion de costos (eficiencia) no parece posible determinar el costo

promedio por proceso, sino de manera global.

3.13.5 GERENCIA DE MANTENIMIENTO

El mantenimiento adecuado y el suministro de servicios tienen un efecto significativo en
la actitud del huésped hacia el hotel; asi, instalaciones descuidadas, ascensores fuera de
servicio, fugas de agua, averias en el mobiliario, dificultades en el suministro de aire
acondicionado, agua caliente y electricidad, se traducen en quejas por parte del huésped
y afectan su preferencia por el hotel. La Gerencia de Mantenimiento ha de asegurar el
funcionamiento permanente de las instalaciones, evitando su deterioro prematuro,
solucionando situaciones anormales y poniendo a disposicion de los clientes un

ambiente de seguridad, orden y limpieza.
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En el cumplimiento de sus funciones, la Gerencia de Mantenimiento es responsable
tanto del suministro de los servicios requeridos para la operacion del hotel (electricidad,
agua caliente, aire acondicionado y otros), como de la reparacion y mantenimiento del

equipo, el mobiliario y las instalaciones.

Lo anterior es resumido por los Gerentes entrevistados en ofrecer confort al huésped
mediante la operacion continua de los equipos y un servicio completo y répido con
relacion a reparaciones, mantenimiento y mejoras a la estructura fisica. Todo ello da
respuesta a las necesidades y expectativas de sus clientes externos, los huéspedes, que
buscan sentirse como en casa 0 mejor, e internos, esto es, las Gerencias del Hotel, que
esperan el perfecto funcionamiento de los equipos y el suministro de los servicios

requeridos.

Se distingue dos tipos de mantenimiento, que permiten el funcionamiento adecuado del
hotel; a fin de mantener en perfecto estado las instalaciones y equipos, el mantenimiento
preventivo busca advertir fallas y condiciones peligrosas para asegurar las operaciones
del establecimiento hotelero, la conservacion de equipos e instalaciones, evitar dafios
permanentes asi como riesgos de accidentes, traduciéndose todo ello en la reduccién de
costos operacionales; por su parte, el mantenimiento correctivo se concentra en dafios
mayores producto de problemas originados por falta de mantenimiento preventivo, por
razones propias de la vida de los equipos e instalaciones o por accidentes fortuitos.

Adicional al mantenimiento preventivo y correctivo, la Gerencia de Mantenimiento del
Hotel & Casino Maruma Internacional acude al mantenimiento predictivo. Este tipo de
mantenimiento pretende evitar fallas en el funcionamiento de los equipos mediante el

reemplazo anticipado de componentes cuya vida Gtil termind o esta por terminar.
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En esta &rea el control mediante indicadores debe concentrarse en dos aspectos béasicos:

el suministro de servicios y el mantenimiento y reparacion de equipos e instalaciones.

Con relacion al suministro de servicios, en ambos hoteles se mantiene un control sobre
el consumo de agua, vapor, gas, electricidad, etc., a fin de minimizar el costo por
servicio mediante el uso racional de los mismos. Teniendo el “Micros Fidelio” como
herramienta de apoyo, es posible evaluar la calidad del servicio a través del nimero de
quejas recibidas respecto al total de clientes, asi como la oportunidad en el
reestablecimiento del servicio y la reparacion de equipos (tiempo de parada). Las
averias informadas por el huésped, o por cualquier Departamento del hotel, generan una
orden de trabajo reportada a través de “Micros Fidelio”, al mismo tiempo que se
comunica directamente a la Gerencia de Mantenimiento, para asignar el trabajo al
personal disponible. Solucionada la situacion, se reporta la finalizacion de la tarea
incorporando en el sistema informacién relativa a la persona asignada, hora de la
finalizacién, habitacion donde se realiz6 el trabajo; ello permite hacer un seguimiento e
incluso determinar cuan repetitiva es la reparacion, lo que puede ameritar otro tipo de

revision.

Con relacion al mantenimiento y reparacion de equipos, en el Hotel & Casino Maruma
Internacional, se espera una confiabilidad del 100% (un equipo debe trabajar sin
interrupciones durante un periodo de tiempo determinado) y una disponibilidad del 95%
(eficiencia); se espera lograr esta alta confiabilidad y disponibilidad a través del
mantenimiento. Segun lo anterior, es posible aplicar los indicadores propuestos por
Pacheco, Castafieda y Caicedo (2002:148) para medir las horas de paro del equipo por
averia, por horas trabajadas del equipo (estado mecanico) y las horas de paro del equipo

por averia, por horas de mantenimiento (impacto del mantenimiento).
Por cuanto la Gerencia maneja presupuesto de gastos, es posible determinar el costo

promedio de mantenimiento de equipos, reparacion de equipos, mantenimiento de

instalaciones y reparacion de instalaciones.
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3.13.6 GERENCIA DE SEGURIDAD

Indistintamente de las dimensiones del hotel, la Gerencia de Seguridad se centra en
proporcionar bienestar y seguridad a los huéspedes y sus pertenencias, asi como al
personal, debe minimizar los riesgos por condiciones inseguras de la instalacion,
eliminar en lo posible las situaciones inseguras ocasionadas tanto por el personal del
hotel como por los propios huéspedes y visitantes, y afrontar situaciones del entorno
tales como crimenes, desastres naturales, desordenes civiles y otros. Para Jiménez
(2003), Gerente de Seguridad del Hotel & Casino Maruma Internacional, su mision es
dirigir, coordinar, supervisar y conducir todas las actuaciones que garanticen la
seguridad de las personas, materiales y bienes que se encuentran en las dependencias del
hotel. Sus actividades estan dirigidas a la proteccion de las instalaciones del hotel, de
las personas (huéspedes, visitantes y personal) y sus pertenencias, como apoyo a las

otras Gerencias en lo que respecta a planes de seguridad.

En ambos hoteles los servicios de seguridad son proporcionados por personal del hotel,
que facilita el control del mismo pues conocen perfectamente las instalaciones, asi como
las necesidades y limitaciones en cuanto a seguridad; aunque puede acarrear un costo
muy elevado asi como generar problemas por ausentismo y la preferencia por realizar
tareas relativas a las operaciones propias del hotel en cuanto a los servicios de
alojamiento, alimentos y bebidas, y recreativos.

Los incidentes presentados en los hoteles parecen pocos y son considerados como
“manejables” por los Gerentes. La informacion solo es recopilada en libros de reportes
y a través de informes, en los cuales se participa el incidente en un informe preliminar y

posteriormente las acciones tomadas para afrontar la situacién en un informe final.

La organizacion de esta informacion servira de punto de partida para la creacion de una
base de datos relativa a la composicion de los incidentes y frecuencia de los incidentes.
Adicionalmente es posible determinar el costo de la Gerencia, asi como los niveles de

ausentismo del personal.
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3.13.7 GERENCIA DE SISTEMAS

En el Hotel del Lago Inter-Continental la administracion de los sistemas esta a cargo de
la Gerencia de Sistemas, mientras que esta responsabilidad recae en el Contralor en el
caso del Hotel & Casino Maruma Internacional. En ambos casos, se busca el
funcionamiento al 100% de los sistemas y la disponibilidad a tiempo completo de los

equipos de computacion.

Para Mejia (2003), los clientes de la Gerencia de Sistemas concentran su atencion en los
empleados encargados del manejo de los sistemas, y de manera relevante los
responsables de recepcion, ama de llaves, lavanderia y restaurantes. Sin embargo, la
funcionabilidad y disponibilidad de los sistemas son percibidos de manera indirecta por

los huéspedes.

Aun cuando las necesidades y expectativas de los clientes en cuanto a la informacién
nunca han sido identificadas, la Gerencia se encarga del mantenimiento preventivo y
correctivo, respaldo de la informacion (nocturno y mensual), basqueda de software y
licencias de sistemas, planes de contingencia para la caida eventual del sistema, manejo

de inventario de repuestos, entre otros.

La evaluacion de la Gerencia no es sistematica. Sélo se mantiene una base de datos
sobre los problemas presentados. En ella se incluye la persona que informa, el problema
reportado, la solucién tomada, hora del reporte, hora de reactivacion del sistema. De la
organizacion de la informacién es posible determinar las interrupciones del sistema,
frecuencia de las interrupciones y procedencia de las interrupciones. Adicionalmente, y
como consecuencia de la elaboracion y manejo del presupuesto por parte de la Gerencia

de Sistemas, se calcula el costo de la Gerencia en funcidn de la reduccion de costos.
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3.13.8 GESTION Y CONTROL FINANCIERO

En relacion directa con el Gerente General, la Gerencia responsable de Gestion y
Control Financiero (Contraloria) tiene a su cargo Compras, Control de Costos, Crédito y
Cobranza, Almacén, Cuentas por Pagar y Contabilidad. En el caso del Hotel & Casino
Maruma Internacional la administracion de los sistemas también es responsabilidad de

esta Gerencia.

La Gerencia de Gestion y Control Financiero tiene como mision controlar, revisar y
analizar las operaciones diarias del hotel; de manera mas precisa sus acciones estan
dirigidas a controlar y supervisar las actividades financieras, administrativas y contables
del personal operativo de la organizacién, siguiendo los lineamientos y politicas
establecidos por la Presidencia, para asegurar el uso racional de los recursos humanos y
materiales que maximicen la productividad, con el fin de alcanzar un alto incremento de
la eficiencia y rentabilidad econémica. De esta manera sirve de apoyo a todas las
Gerencias del hotel como clientes internos, al tiempo que las compafiias y proveedores

(acreedores en general) son sus clientes externos.

La Gerencia General requiere informacion acerca de la situacion del hotel para la toma
de decisiones en funcion del mejor uso de los recursos, inversiones y cambios internos;
por su parte, los clientes corporativos (compafiias) requieren una rapida facturacion,
presentacion de todos los soportes y confiabilidad, tal como los proveedores aspiran la

oportunidad en el pago.

Ademaés de la preparacion de los estados financieros, esta Gerencia tiene a su cargo la
obtencion de datos financieros, los cuales son compilados conjuntamente con
informacién no financiera, en informes que muestren datos del mes actual, del mes
anterior, datos acumulados hasta la fecha con el mismo periodo del afio anterior, datos
del mes comparados con el mes del afio anterior, y datos del mes y acumulado a la fecha
contra los datos presupuestados. Adicionalmente, en el informe se presentan los
tradicionales indices financieros: rotacién de cuentas por cobrar, plazo de cobro a

clientes, rotacion de cuentas por pagar, plazo de pago a proveedores, endeudamiento
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total, razon circulante, rendimiento patrimonial, rendimiento del activo operativo,
rendimiento de la inversién total, margen neto, rotacion del patrimonio, rotacion del

activo operativo, rotacion del activo total, y rotacion del activo fijo.

En el caso del Hotel del Lago Inter-Continental, cada mes los resultados obtenidos por
estos indicadores, asi como los correspondientes a las otras Gerencias son preparados
conjuntamente con los Estados Financieros (Balance General, Estado de Resultado y
Estado del Movimiento del Efectivo); el informe incluye comparaciones de un mes con
el anterior, con el presupuesto del mes, con el mismo mes del afio pasado, con el
acumulado del afio, y con el acumulado del afio pasado. Este informe, preparado segln
especificaciones de la Cadena Hotelera Inter-Continental, permite analizar Gerencia por
Gerencia, asi como determinar cuéles son sus perspectivas o estrategias para lograr una

mayor utilidad.

A fin de determinar la operatividad del hotel, se prepara un informe financiero mensual
para la Gerencia de la Cadena Hotelera Inter-Continental que incluye el resumen de las
operaciones del mes y comentarios sobre las variaciones experimentadas, en términos
de causas, consecuencias y acciones a tomar. Por otra parte, el informe para los
propietarios presenta un resumen del informe financiero mensual, a ser discutido cada
mes conjuntamente con el Gerente General. En estos informes a la Cadena Hotelera
Inter-Continental, se incluyen los indicadores financieros mencionados e informacién
relativa al ingreso promedio por habitacién, numero de habitaciones disponibles,
namero de habitaciones ocupadas, ingresos totales, costo de la néGmina, porcentaje de la
noémina con relacién a los ingresos totales, nimero de empleados, porcentaje de utilidad
por cada Gerencia, ingresos promedio por empleado, relacién entre personal fijo y
personal contratado, desglose por grupo de mercadeo, desglose de reservas, asi como

cualquier otro indicador necesario para mantener el control del hotel.
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3.13.9 GERENCIA GENERAL

La Gerencia General tiene a su cargo la administracion, coordinacion y control de todas
las operaciones del establecimiento hotelero, al tiempo que define politicas y supervisa
el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos. Para ello trabaja de
manera conjunta con cada una de las Gerencias en lo relativo a aspectos calves como los
son la publicidad y promocion de eventos y paquetes, la representacion del hotel ante la
comunidad, la atencion al cliente en cuanto al alojamiento y al servicio de alimentos y
bebidas, el manejo y adiestramiento del personal, la supervision del mantenimiento y
seguridad de las instalaciones, el suministro de servicios, y el control de los recursos

disponibles.

La importancia del control de gestion a través de indicadores es reconocida por los
Gerentes Generales de ambos hoteles. Estos indices proporcionan una base real para la
toma de decisiones, sobre los cuales es necesario identificar causas y consecuencias de
su comportamiento. Esto ultimo todavia esta en proceso de aprendizaje y demanda de
los Gerentes de cada una de las unidades de negocios, asumir la responsabilidad sobre
los resultados obtenidos.

Para “ser y seguir siendo el lider hotelero dentro y fuera del pais”, la Gerencia General
del Hotel del Lago Inter-Continental se enfoca en cinco areas claves, que al mismo
tiempo son los cinco clientes a quienes debe servir: huéspedes, empleados, accionistas,
proveedores (acreedores) y comunidad. Esta mision es compartida por todos los niveles

gerenciales y traducida en objetivos vinculados a cada una de las cinco areas claves.

Diariamente, las Reuniones de Operaciones del Comité Ejecutivo del Hotel del Lago
Inter-Continental estan dirigidas a evaluar la situacion del hotel y al mismo tiempo
tomar las previsiones necesarias. La informacion minima que debe ser presentada por
cada una de las Gerencias ha sido determinada por el Gerente General, quien busca
tener una vision global de las operaciones. Los indicadores financieros son
complementados con algunos de caracter no financiero, asi como comentarios

adicionales para la toma de decisiones. Los Gerentes de cada una de las unidades
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fundamentales de negocios no deben limitarse Unicamente a la presentacion de cifras,
pues han de identificar si existen o no desviaciones con relacion a las metas
presupuestales, los resultados obtenidos en periodos anteriores, la competencia (Hotel &

Casino Maruma Internacional) y, con base en ello, cuales son las acciones a seguir.

Entre los indicadores para el control de la gestion de la Gerencia de Recepcion se
identifica el ingreso por habitaciones disponibles (ingresos por habitaciones/nimero de
habitaciones disponibles) como el indice mas importante. Este determina si se esta
vendiendo de acuerdo a la mayor capacidad posible y a la demanda del mercado, pues la

generacion de ingresos no puede ser medida por la ocupacion o la tarifa vendida.

En el caso del Hotel & Casino Maruma Internacional, las reuniones diarias con el
Gerente General se concentran en conocer las actividades del dia e informar los
resultados obtenidos por los Gerentes de Habitaciones, Alimentos y Bebidas y
Mercadeo y Ventas, asi como cualquier comentario que deba ser del conocimiento de
todos los Gerentes, mientras que las discusiones sobre esos resultados son llevadas a
cabo semanalmente. En estas reuniones se elabora un presupuesto para dos semanas

con base en las reservas de habitaciones, eventos programados y trabajos a realizar.

Los Gerentes Generales de ambos hoteles resumen el resultado de las operaciones del
hotel en la utilidad. Para Oney (2003) los demas indicadores suministran informacion y
conducen a ella; este indice refleja si el hotel satisface las expectativas de los clientes, si
representa el mejor lugar de trabajo para los empleados, si representa una inversion para
los accionistas, si los proveedores ofrecen buenos precios y productos de calidad, y al

mismo tiempo, si recibe el apoyo de la comunidad.

Los indicadores para el control de gestion diario de las operaciones del hotel deben ser
definidos en funcion de las necesidades de informacidn del Gerente General; los indices
propuestos para cada una de las Gerencias permiten su evaluacion, pero ello no significa
que deban ser manejados dia a dia por el Gerente, a menos que registren un

comportamiento anormal y por ende requieran tomar medidas correctivas.
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4.- METODOLOGIA

4.1 METODOS

* Inductivo.- Conocer los modelos de gestion utilizados y determinar el mas

adecuado para la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo.

* Deductivo.- Estudiar las actividades de
Chimborazo AHOTECH vy ajustar a los Modelos de Gestion.

la Asociacion de Hoteleros de

El Proyecto presenta un tipo de estudio descriptivo por cuanto da conocer todas las

actividades que desarrollan los hoteles de la ciudad de Riobamba en tanto que también

es explicativa, debido a que se analizan los mejores medios para promocionar la imagen

de Riobamba como destino turistico.

4.2.- POBLACION Y MUESTRA

Poblacion:La presente investigacion se la realizaré en la ciudad de Riobamba contando

con los 25 gerentes propietarios de los Hoteles que se registran como agremiados.

También se recogera informacion de las Autoridades de Riobamba como son Alcalde y

a los Directivos de las instituciones que tienen relacién con la actividad turistica como

son el presidente de AHOTECH, presidente de la Cdmara de Turismo de Chimborazo,

Director Municipal de Turismo y el Director Regional de Turismo.

PERSONAL NUMERO
Gerentes propietarios 25
Alcalde 1
Presidente AHOTECH 1
Presidente de la Cdmara de Turismo 1
Director Municipal de Turismo 1
Director Regional de Turismo 1
TOTAL 30

Cuadro Nro.: 02
Fuente: PROYECTO
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4.3.- OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE TECNICASE
INDEPENDIENTE CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES INSTRUMENTOS
El modelo de gestion | Conjunto  de  actividades | Actividades Promocion Encuestas
del sector hotelero publicas y privadas; | Publicas y Privadas | Publicidad
individuales o colectivas que
realizan los duefios,
propietarios y/o gerentes de los | Actividades Inversion
Hoteles de la ciudad de | Individuales o | Politicas y Gestion
Riobamba. colectivas de AHOTECH
Convenios
VARIABLE TECNICASE
DEPENDIENTE CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES INSTRUMENTOS
La actividad turistica | Representacién o asociacion | Representacién o | Marketing Entrevista
en la provincia de|mental de los atractivos | asociacion mental | publicitario
Chimborazo turisticos reales o ficticios que

tiene de la ciudad de Riobamba

Atractivos
turisticos reales o
ficticios

Cuadro Nro.:03

Fuente: PROYECTO

4.4.- PROCEDIMIENTOS

La técnica:

directivos turisticos de la ciudad y provincia.

La encuesta, aplicada a clientes internos y externos y la entrevista a

El instrumento: Cuestionarios pre-elaborados: Encuestas y guia de entrevistas.

4.5.- PROCESAMIENTO Y ANALISIS

o Se utilizaran cuadros y graficos estadisticos.

o Sevaa utilizar el estadistico porcentual
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5. RESULTADOS

5.1 RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS GERENTES DE
HOTELES EN LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

1. ¢(Considera usted que se cumplen las normas técnicas de los
establecimientos de alojamiento?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 23 92
NO 2 8
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.: 04
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 1

@si

ENO

GRAFICO No.: 02
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Las respuestas obtenidas nos dan cuenta que en la ciudad de Riobamba si
se estan cumpliendo las normas técnicas que se establecen para el funcionamiento de los
Hoteles, tal como lo ha expresado el 92% de los encuestados. Al parecer el 8% restante
es motivo de analisis por cuanto si no se esta cumpliendo debidamente deben tener el

respectivo llamado de atencion o la clausura de ser el caso.

79



2. ¢Cree que se debe categorizaradecuadamente el servicio hotelero para
diferenciar los establecimientos?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 20 80
NO 5 20
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.: 05
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 2

asl

ENO

GRAFICO No.: 03
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Al obtener un 80 % de respuestas que mencionan el que si debe
categorizarse adecuadamente, se esta evidenciando que muchos locales de alojamiento
de estdn cumpliendo con las especificaciones técnicas, en tanto que quienes si lo
cumplen deberan exigir la diferenciacion del Hotel pues la inversion y costos de
operacion gue se deben cubrir son altos. EI 20 % menciona que no se debe categorizar
adecuadamente, nos lleva a la pregunta y ¢;por qué? Al parecer el trabajo que vienen
desarrollando es el adecuado o no quieren que se evalle la prestacion de servicios
hoteleros.
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3. ¢Cual es la mojor manera de difundir el servicio hotelero en la provincia de
Chimborazo?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
Internet 12 48
Folletos 6 24
TV internacional 4 16
Ferias de turismo 2 8
Guias turisticas 0 0
Amigos 1 4
TOTAL 25 100
Cuadro Nro.: 06
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero
TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 3
25
20 E MUY BUENA
B INTERNET
15 CIFOLLETOS
ETV INTERNACIONAL
10 24%16% 8% 0% 4% WFERIAS
O GUIAS
5 HAMIGOS

0

GRAFICO No.: 04
Fuente: PROYECTO

ANALISIS: Los resultados dicen que la utilizacién de la web es la mejor medio de
promocionar de hoteles y su servicio, asi lo enuncian el 48% de los gerentes, esta
seguido con la mitad de porcentaje por la opcion Folletos destinados a nivel provincial,
regional y nacional. No se puede dejar de lado la posibilidad de utilizar la Television
como un medio masivo de comunicacion mediante el cual se difunde a la poblacién
especifica los servicios, comodidades y condiciones de alojamiento que pueden tener los
visitantes de un Hotel, esto ha recibo el 16% de respuestas valida. Al final tenemos la
realizacion de Ferias con el 8% y la publicidad gratuita a través de amigos quienes

daran las opiniones sobre lo que han visto y la atencion que recibieron en el Hotel.
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4. ¢(Cree usted que la informacion del servicio hotelero satisface las
necesidades del turista?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
MUCHO 22 88
POCO 2 8
NADA 1 4
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.: 07
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 4

4

3 EMUCHO
EPOCO

2 CINADA

GRAFICO No.: 05
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Para esta pregunta se ha considerado que los medios de promocion y
publicidad de los hoteles estan permitiendo la correcta informacion de los servicios que
brinda un Hotel por esta razon los gerentes responden que en un 88% los turistas estan
satisfechos por la informacion que reciben del hotel a través del medio que se ha
utilizado. Tan solo un 8 % cree que es poco la dar toda la informacion que se requiere y
tan solo una persona considera que no se da la informacion necesaria opinién que es

minima en virtud de total de encuestados.
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5. ¢Su hotel tiene pagina Web, en donde informa de las condiciones y el

servicio gie brinda?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 18 72
NO 7 28
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.: 08
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 5

GRAFICO No.: 06
Fuente: PROYECTO

Osl

ENO

ANALISIS:Hay que lamentar que tal solo el 72 % ha respondido que cuenta con una

pagina web mediante la cual se oferta el servicio hotelero a los turistas, es penoso por

cuanto se consideramos que se considera al Internet la mejor manera de promocionar el

servicio turistico de los Hoteles entonces un gran porcentaje esta subutilizando este

medio.
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6. ¢Como catalogria usted la actividad del sector hotelero en la provincia?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
MUY BUENA 24 96
BUENA 1 4
REGULAR 0 0
MALA 0 0
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.: 09
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 6

5
4
O MUY BUENA
3
B BUENA
5 LJREGULAR
OMALO

0%

0

GRAFICO No.: 07
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Este instrumento nos permite evaluar las actividades que vienen
desarrollando en la provincia de Chimborazo todo el sector Hotelero, por tanto es
agradable cuantificar que en un 96% se considera que es muy buena la actividad
Hotelera, por tanto se reconoce el esfuerzo del sector privado por mejorar las
condiciones de los lugares de alojamiento de turistas en tanto que se integra con los
servicios complementarios que también deben ser de calidad.
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7. ¢Esta satisfecho con la gestionque esta realizando la AHOTECH?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 18 72
NO 7 28
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.: 10
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO: Resultados de la Encuesta. Pregunta 7

@si

ENO

GRAFICO No.: 08
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Mediante las respuestas a esta pregunta se ha querido analizar el
funcionamiento que viene teniendo la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo
AHOTECH sin que se determine un periodo en especial sino que queremos determinar
si se cumple o no con los objetivos de la entidad. Con un 72 % de respuestas los
encuetados creen que si se esta cumpliendo en tanto que el 28 % cree que no se ha

cumplido, vale la pena dejar planteada la inquietud ¢en qué se esta fallando?.
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8. ¢Cree usted que las accionesque desarolla AHOTECH estan acorde con las
actividades de los organismos de gestion turistica en Chimborazo?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
MUCHO 22 88
POCO 3 12
NADA 0 0
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.: 11
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 8

OMUCHO
EpPOCO

ONADA

GRAFICO No.: 09
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Mediante las respuestas de esta pregunta se ha querido terminar las
acciones conjuntas que se desarrollan con las demaés entidades y dependencias que tiene
responsabilidad de la actividad turistica en la zona, por tanto se ha obtenido una
calificacion de mucho en un 88% seguido no muy de cerca con una categoria de poco
con tal solo el 12 % , es decir que en el criterio de los gerentes de los hoteles sin han
actividad conjunta lo que significa que hay organizacién y de cierta manera
planificacion global.
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9. ¢(Debe AHOTECH generar un modelo de gestion turistica para mejorar el
servicio hotelero?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 25 100
NO 0 0
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.:12
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 9

5

4

3 asi
ENO

GRAFICO No.: 10
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Esta interrogante nos ha permitido dar luz verde a nuestro proposito pues el
100 % de los encuetados, esto es todos los gerentes de los Hoteles considera que la
Asociacion de Hoteleros de Chimborazo deberia impulsar un Modelo de Gestion que
consolide un accionar conjunto y que permita el despliegue de los beneficios de las
entidades o instituciones que tienen a su cargo la actividad turistica en la zona. Es
menester la integracion de las hoteles tanto para mejorar su servicio cuanto para la

oferte adecuada de las condiciones de alojamiento.
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10. (Debe AHOTECH involucrar a las personas que brindan un servicio

turistico para aplicar un modelo de gestion hotelera?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 25 100
NO 0 0
TOTAL 25 100

Cuadro Nro.: 13
Fuente: ENCUESTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero

TITULO:Resultados de la Encuesta. Pregunta 10

GRAFICO No.: 11
Fuente: PROYECTO

L
ENO

ANALISIS: Las respuesta a esta pregunta dan cuenta de la necesidad de involucra a

todas las personas que forman parte del servicio hotelero para que exista una cultura de

calidad desde el primer nivel de contacto turistico hasta el funcionarios de mayor

jerarquia, toso deben tener implicito un criterio de cultura turistica que permitiria la

reproduccion favorable de las vivencias.
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5.2 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA APLICADA A LAS AUTORIDADES
Y DIRECTIVOS DE LA ACTIVIDAD TURISTICA EN CHIMBORAZO.

1. ¢Considera usted que se cumplen las normas de los establecimientos de

alojamiento en la provincia de Chimborazo?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
MUCHO 4 80
POCO 1 20
NADA 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 14
Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 1

5

4

3 EMUCHO
®POCO

2 ONADA

1

0

GRAFICO No.: 12
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Como respuesta ala interrogante planteada vemos que el 80 % de los
entrevistados creen que se cumplen con las normas de alojamiento, en tanto que el 20%
es decir una persona ha considerado que no se cumple. Al igual que en el caso de los
gerentes llama la atencion que no haya un criterio Unico de cumplimiento por tanto hay
que dar énfasis al cumplimento cabal de las normas técnicas y a la evaluacion constante
del servicio que se presta.
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2. ¢Cree usted que se difunde adecuandamente el servicio hotelero en la

provincia de Chimborazo?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 5 100
NO 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 15
Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 2

Osl

ENO

0

GRAFICO No.: 13
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:En sincronismo con la pregunta a los gerentes acerca de la difusion del
servicio hotelero vemos que en el caso de las Autoridades creen que si se esta
difundiendo adecuadamente a través de los diferentes medios a los Hoteles. De ser el
caso deberiamos tener una evaluacion muy satisfactoria al momento de la difusion de

alojamiento en la ciudad de Riobamba.
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3. ¢Cree usted que la informacion del servicio hotelero satisface la necesidad

del turista?
RESPUESTAS | PORCENTAJE %
MUCHO 5 100
POCO 0 0
NADA 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 16
Fuente: ENTREVISTAS

Elaborado por: Daniel Guerrero.
TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 3

GRAFICO No.: 14
Fuente: PROYECTO

EMUCHO
EPOCO

CJNADA

ANALISIS:Al igual que en los casos anteriores, la totalidad de entrevistados esto es el

100 % considera que la informacion que proporciona el servicio hotelero a través de los

diferentes medios si satisface las necesidades del turista, entendiéndose a esto sobre

todo en las condicione de hospedaje, precios y servicios complementarios.
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4. ¢La gestion de AHOTECH contribuye al cumplimiento de planes,

programas y proyectos para el desarrollo turistico?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 5 100
NO 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 17

Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 4

GRAFICO No.: 15
Fuente: PROYECTO

L
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ANALISIS: En esta pregunta el 100 % de los entrevistados es decir Autoridades y

Directivos del la actividad turistica de la localidad consideran que la Asociacion de

Hoteleros de Chimborazo si esta cumpliendo con su cometido a apoyan para el

cumplimento de planes, programas y proyectos, es decir que si existe una actividad

conjunta que redunde en el beneficio colectivo esto es ofertas atractivos turisticos,

servicios de alojamiento y consumo interno por parte de los visitantes.
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5. ¢Considera que AHOTECH ayuda a promocionar los atractivos de la

provincia de Chimborazo?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 4 80
NO 1 20
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 18
Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 5

5

4

3 asi
ENO

GRAFICO No.: 16
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Los atractivos turisticos de la provincia constituyen el mejor promocional
para que los turistas lleguen a la ciudad de Riobamba a pernoctar de ahi nace la
necesidad que los Hoteles también realicen la respectiva promocion. Como resultado a
esta pregunta vemos que el 80 % creen que la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo

si estan ayudando a la promocién en tanto que una persona ha respondido que no.
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6. ¢Cree usted que las acciones que desarolla AHOTECH estan acorde con las

actividades de los organismos de gestion turistica en Chimborazo?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
MUCHO 4 80
POCO 1 20
NADA 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 19
Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 6

GRAFICO No.: 17
Fuente: PROYECTO

OMUCHO
EPOCO

LINADA

ANALISIS:Es importante que todas las acciones que emprenda la Asociacion de

Hoteleros de Chimborazo constituida por todos sus socios estén acorde y enmarcadas en

las directrices de los organismos de gestion turistica de Chimborazo. Como respuesta a

esta pregunta tenemos que cuatro personas creen que si estan acordes lo que equivale al

80 % en tanto que una persona cree que no se esta actuando de esa manera.
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7. ¢Debe AHOTECH generar un modelo de gestion turistica para mejorar el

servicio hotelero?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 5 100
NO 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 20
Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 7

@si

ENO

GRAFICO No.: 18
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:Como resultados a la pregunta vemos que el 100 % de entrevistados dan a
conocer que la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo AHOTECH deberia generar un
modelo de gestién que impulso la actividad turistica de la localidad. Es importante el
criterio de los directivos pues estan asegurando la contribucion al empOrendimiento de

los Hoteles de Riobamba.
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8. ¢Apoyaria el modelo de gestion planteado por AHOTECH?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 5 100
NO 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 21
Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 8
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GRAFICO No.: 19
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:En esta pregunta se esta demostrando el grado o nivel de colaboracién que
tendria la Asociacién de Hoteleros de Chimborazo en el caso de que se genere un
Modelo gestién para la actividad turistica en la provincia de Chimborazo, de igual
manera el 100 % se compromete a apoyar la propuesta que emane del organismo
representante del sector hotelero.
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9. ¢(Como catalogaria usted la actividad del sector hotelero en la provincia?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
MUY BUENA 4 80
BUENA 1 20
REGULAR 0 0
MALA 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 22
Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 9

E MUY BUENA

B BUENA
LUJREGULAR
OMALO

GRAFICO No.: 20
Fuente: PROYECTO

ANALISIS:La respuesta a manera de evaluacion a la actividad que viene desarrollando

la Asociacién de Hoteleros de Chimborazo AHOTECH es muy favorable asi lo

expresan los entrevistados en un 80 %.
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10. ¢ Cree que se debe categorizar adecuadamente el servicio hotelero?

RESPUESTAS | PORCENTAJE %
S 5 100
NO 0 0
TOTAL 5 100

Cuadro Nro.: 23
Fuente: ENTREVISTAS
Elaborado por: Daniel Guerrero.

TITULO:Resultados de la Entrevista. Pregunta 10

GRAFICO No.: 21
Fuente: PROYECTO
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ANALISIS:Siendo consistente con la pregunta que se realizé a los gerentes de los

hoteles, se ha querido indagar si se debe categorizar nueva y adecuadamente a los

hoteles. Como respuesta a la pregunta tenemos que el 100 % de entrevistas considera

que se debe impulsar esta actividad, invitacion a un accionar de todas las autoridades de

control técnico y de funcionamiento.

98



6.- DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 RESUMEN DE RESULTADOS

Para nuestro analisis global debemos determinar la diversidad de criterios de la

poblacion investigada quienes se presentan como un factor favorable y desfavorable

para la consecucién de metas comunes. Los resultados de nuestra investigacion nos

permiten evidenciar que no hay un criterio unificado en todos los temas planteados, sin

embargo si prevalece el deseo de aportar o contribuir con el desarrollo turistico de la

Zona.

Para la discusion de resultados se ha elaborado un cuadro resumen de las respuestas a

las preguntas tanto de la encuesta como de la entrevista que se han ejecutado. En la

tabla podremos evidenciar la respuesta preponderante y el porcentaje asignado.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS GERENTES DE HOTELES EN LA

PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

PREGUNTAS RESPUESTA | %
¢CONSIDERA USTED QUE SE CUMPLEN LAS NORMAS TECNICAS DE Sl 92
LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO?
CREE QUE SE DEBE CATEGORIZAR ADECAUDAMENTE EL SERVICIO Sl 80
HOTELERO PARA DIFERENCIAS LOS ESTABLECIMIENTOS?
(CUAL ES LA MEJOR MANERA DE DIFUNDIR EL SERVICIO | INTERNET 48
HOTELERO EN LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO?
(CREE USTED QUE LA INFORMACION DEL SERVICIO HOTELERO MUCHO 88
SATISFACE LA NECESIDAD DEL TURISTA?
¢SU HOTEL TIENE PAGINA WEB, EN DONDE INFORAMA DE LAS Sl 72
CONDICIONES Y EL SERVICIO QUE BRINDA?
¢(COMO CATALOGARIA USTED LA ACTIVIDAD DEL SECTOR MUY 96
HOTELERO EN LA PROVINCIA? BUENA
¢ESTA SATISFECHO CON LA GESTION QUE ESTA REALIZANDO LA Sl 72
AHOTECH?
¢(CREE USTED QUE LAS ACCIONES QUE DESARROLLA AHOTECH MUCHO 88
ESTAN ACORDE CON LAS ACTIVIDADES DE LOS ORGANISMOS DE
GESTION TURISTICA EN CHIMBORAZO
¢DEBE AHOTECH GENERAR UN MODELO DE GESTION TURISTICA Sl 100
PARA MEJORAR EL SERVICIO HOTELERO
¢(DEBE AHOTECH INVOLUCRAR A LAS PERSONAS QUE BRINDAN Sl 100

UN SERVICIO TURSITICO PARA APLICAR UN MODELO DE GESTION
HOTELERA

CUADRO Nro.: 24
FUENTE: Proyecto.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA APLICADA A LAS AUTORIDADES Y DIRECTIVOS DE

LA ACTIVIDAD TURISTICA EN CHIMBORAZO

PREGUNTAS RESPUESTA %
¢CONSIDERA USTED QUE SE CUMPLEN LAS NORMAS DE LOS MUCHO 80
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMEINTO EN LA PROVINCIA DE
CHIMBORAZO
¢CREE USTED QUE SE DIFUNDE ADECUADAMENTE EL SERVICIO Sl 100
HOTELERO EN LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO?
¢CREE USTED QUE LA INFORMACION DEL SERVICIO HOTELERO MUCHO 100
SATISFACE LA NECESIDAD DEL TURISTA?
¢LA GESTION DE AHOTECH CONTRIBUYE AL CUMPLINENTO DE Sl 100
PLANES, PROGRAMAS Y PROYECTOS PARA EL DESARROLLO
TURISTICO?
(CONSIDERA QUE AHOTECH AYUDA A PROMOCIONAR LOS Sl 80
ATRACTIVOS DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO?
¢CREE USTED QUE LAS ACCIONES QUE DESARROLLA AHOTECH MUCHO 80
ESTAN ACORDE CON LAS ACTIVIDADES DE LOS ORGANISMOS DE
GESTION TURISTICA EN CHIMBORAZO?
.DEBE AHOTECH GENERAR UN MODELO DE GESTION TURISTICA Sl 100
PARA MEJORAR EL SERVICIO HOTELERO
.APOYARIA EL MODELO DE GESTION PLANTEADO POR AHOTECH Sl 100
.COMO CATALOGARIA USTED LA ACTIVIDAD DEL SECTOR MUY 80
HOTELERO EN LA PROVINCIA? BUENA
(CREE QUE SE DEBE CATEGORIZAR ADECAUDAMENTE EL Sl 100

SERVICO HOTELERO

CUADRO Nro.: 25
FUENTE: Proyecto.

Los cambios en los habitos y comportamientos del turista han revolucionado la forma

de hacer negocios en el sector hotelero. La crisis de la turoperacion y el auge del

turismo individual han provocado que el hotel tenga que adaptarse y evolucionar hacia

modelos de gestion con méas énfasis en el &rea comercial, donde en lugar de esperar a

que el cliente venga al hotel, se va en su busqueda. A la vez se esta dando un cambio en

el perfil de los directivos del hotel, ya mucho mas especializados en la hoteleria y con

una fuerte formacion en marketing-comercial. Ya no basta con entender los balances y

reducir costes. Ahora la importancia esta en vender mas y a mejor precio.

En el caso de hoteles independientes el foco se ha puesto en la explotacion de la

informacidnturistica, en el control y gestion de nuevos servicios en el hotel y en todos

aquellos aspectos relacionados con la actividad comercial.
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6.2 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Por los criterios expuestos podriamos afirmar que la actividad hotelera en Riobamba y

Chimborazo ha tomado como referente que:

La gestion turistica por parte del sector hotelero de la ciudad de Riobamba siempre sera
apropiada para el sector privado pues recibe resultados de la inversion.

Una correcta gestion turistica podra mantener o incrementar el nimero de turistas que

llegan a Riobamba y habra mayores beneficios de la actividad turistica.

La gestion hotelera mejorara los servicios turisticos pues el nimero productivo sera

parecido o se incrementara.

Riobamba dejara de ser una ciudad de paso turistico, para convertirse en un destino.

Por todo lo expuesto podremos finalizar afirmando que:

El modelo de gestion del sector hotelero de la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo

— AHOTECH favorece a la actividad turistica en la provincia de Chimborazo.

Quedando de esta manera validada nuestra hipétesis.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

e El Enfoque logistico de las empresas hoteleras de la localidad estan constituidas
y bien representadas por su gremio: la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo
AHOTECH, de donde emanan las principales directrices de accién conjunta con

los organismos de gestion turistica.

e Pese a la categorizacion técnica de los locales de alojamiento en el medio no hay
un control exhaustivo del cumplimiento de las normas, por tanto no hay una

observancia rigurosa del tema.

e La integracion de los elementos operacionales en el subsistema de
aprovisionamiento hotelero es variado y no cubre normas técnicas para cubrir

con satisfaccion el servicio por lo que la calidad de atencion se ve afectada.

e La demanda hotelera estd determinada por la oferta de servicio, atencion y
comodidades que los Hoteles promocionan a traves de los diferentes medios

enmarcados a los gustos y preferencias de los clientes.

e En el medio aun no se ha desarrollado o aplicado un modelo de gestion para los
Hoteles enfocado hacia la satisfaccion el cliente que integra coherentemente los
elementos operacionales que concurren en la gestiobn de aprovisionamiento

hotelera mostrando sus relaciones informativas y materiales.

e Un modelo de gestién operacional integra a los elementos mas significativos
para los hoteles y desarrollar sistemas internos de calidadpara el proceso,

contribuyendo a elevar la eficiencia y el nivel de satisfaccion de los clientes.

e En laaplicacion del Modelo es conveniente para la seleccion de los proveedores

y los productos que se utilizan en los Hoteles.
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7.2 RECOMENDACIONES

e La Asociacion de Hoteleros de Chimborazo AHOTECH debe integrase
conjuntamente a la planificacion y toma de decisiones con los organismos de
gestion turistica en la Zona a fin de establece unidad de criterios, planificar el

desarrollo turistico y consolidad una cultura de calidad en la atencion al turista.

e Es menester una categorizacion rigurosa de los locales de alojamiento turistico y
un control de las normas técnicas en donde la AHOTECH juega un papel muy

importante al velar por su cumplimiento.

e Es aconsejable levantar un inventario de proveedores de bienes y servicios para
el sector Hotelero en la localidad determinando pardmetros de calidad, a fin de

optar siempre por los de mas alto estandar.

e El manejo de la demanda y oferta de la actividad turistica debe ser una constante
estadistica que se difunda mensualmente a fin de evaluar el flujo de visitantes en

la ciudad de Riobamba y la provincia.

e La promocion y publicidad de los servicios turisticos tanto de los hoteles cuanto
de los atractivos de la zona nunca se debe dejar de lado ya sea los organismos de
gestion, o por la empresas privadas o sea los Hoteles cuanto por los proveedores
de bienes y servicios y para ello se debera utilizar todos los medios al alcance,
principalmente la internet, folletos TV vy las ferias de Turismo.

e El Modelo de Gestion Turistica debe ser consolidado y puesto en ejecucion de
inmediato para ir mejorando el servicio que se presta de esa manera

desarrollamos la cultura de calidad en la atencidn al turista.
e ElI modelo operacional y el sistema de proveedores de servicios

complementarios desarrollados pueden ser implementados y generalizados a

otras cadenas hoteleras y puntos turisticos del pais.
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8.- PROPUESTA

8.1 IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION TURISTICO PARA
LA AHOTECH

8.2 INTRODUCCION

Es conocida la importancia que la actividad turistica tiene para una infinidad de
destinos, paises o0 regiones a nivele mundial, de manera que los procesos
descentralizadores de la actividad turistica que se iniciaron en la década de los 80
buscando la gestion y manejo local, han tenido como objetivo posicionar al turismo
como eje estratégico del desarrollo integral, tanto de zonas productivas, como en
muchos casos de zonas econdmicamente deprimidas, cuya Unica fuente de generacion
de riqueza, ha sido precisamente la explotacion y comercializacion de los recursos y
productos turisticos, que les han caracterizado.

Pero en estos momentos de cambios y de crisis econdmica es cuando mas se siente la
diferencia entre una Provincia, Municipio, hotel o agencia de viajes, bien gestionados y
otros que no lo estan.

Los pilares en los que se sustenta una moderna gestion de los gobiernos seccionales, en

alianza con Unidades Proactivas son:

a) La Capacitacion Integral del Nivel Ejecutivo y Directivo de los Gobiernos
Seccionales y de los Actores Locales.
b) La Implementacion de nuevas herramientas de la gestion como son las
Auditorias Medioambientales, el Marketing Territorial y los Programas de Desarrollo
Local y Desarrollo Rural Integral, y,
c) EIl Convencimiento de los actores publicos, privados y sectores sociales asi como
los proveedores de servicios como fortalecimiento de la actividad turistica las

Alianzas Estratégicas.

Dentro de la gestion y manejo de la actividad turistica descentralizada, los municipios y
provincias deben ejecutar acciones que promuevan el desarrollo turistico integral y

sustentable. La experticia profesional alcanzada en planificacién turistica,
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competitividad, ordenamiento territorial, desarrollo de productos, capacitacion, etc., la
especializacion en desarrollo local y rural, ademas del conocimiento de experiencias
exitosas a nivel internacional, nos permiten plantear el siguiente Portafolio de Servicios,
que incluyen acciones y actividades que deben ser desarrolladas por los territorios

turisticos.

El turismo constituye una accion de liderazgo institucional que no tendria valor, sin la
participacion activa de todos los actores locales. Tomando en cuenta este lineamiento,
en nuestra provincia la AHOTECH, tiene la finalidad el liderar, organizar y planificar
las actividades turisticas y hoteleras, que permitan un desarrollo integral de nuestra

sociedad en el ambito turistico, social, ambiental y econémico.

8.3JUSTIFICACION

En virtud de la investigacion realizada y de los resultados obtenidos se ha creido
conveniente implementar un Modelo de Gestion referente a la actividad turistica que
realiza la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo enfocada principalmente a la
formacion del talento humano de preferencia desarrollando un proceso de formacién
con capacitaciones en varias tematicas de gran interés para las personas que brindan un
servicio turistico.

La capacitacion sugerida es de fundamental importancia para generar cambios
actitudinales y procedimentales por cuanto tiende a generar nuevas politicas que
desencadenan en la atencion del turista o cliente externo que llega a la ciudad de
Riobamba.

Se pretender afianzar la gestion que realiza la Asociacién de Hoteleros de Chimborazo
que aungue viene siendo acertada en muchos aspectos, no es menos cierto que hay la
necesidad de apuntalar las acciones que se generan y por lo mismo los resultados
redundaran en un bien colectivo para los socios y por consiguiente para toda la
colectividad pues el aumento del turismo y de las actividades son consecuencia de la
atencion que se brinde. Un turista bien atendido trae consigo que trascienda el
comentario y la sugerencia para que otras personas visiten la ciudad y provincia

generando movimiento econdmico.
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8.4 OBJETIVOS

Objetivo General:

> Implementar Modelo de Gestion.

Objetivos Especificos:

> Establecer politicas que permitan a la institucion impulsar el desarrollo

del sector hotelero.

» Definir programas que permitan la gestion integral de los

establecimientos asociados a la AHOTECH.

> Determinar los actores publicos, privados y sectores sociales asi como los
proveedores de servicios de fortalecimiento de la actividad turistica con

alianzas estratégicas.

8.5 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA: MODELO DE GESTION PARA LA
AHOTECH

La Planificacion entendida como las acciones a tomar en funcién de las metas y
objetivos preestablecidos. Esta se convierte en el medio de prevencién de
acontecimientos a futuro que beneficia al directivo con la finalidad de evitar la

improvisacion que no siempre resulta.

106



Por ello afirmamos que la planificacion implica la reduccion de incertidumbre y
aumento de innovacion en la gestion. De modo que dichas metas, objetivos y acciones
a tomar estan ligadas a un periodo de tiempo que necesariamente debe preestablecerse

para la obtencidn de los resultados. Hablaremos entonces de:

o Periodo a Corto Plazo (menos de seis meses).
o Periodo a Mediano Plazo (hasta cinco afios).

o Periodo a Largo Plazo (mas de cinco afios).

En la propuesta se pretende aplicar una planificacion a Corto Plazo (menor a seis
meses) en base a temporadas de mayor demanda en los establecimientos hoteleros, es
decir, el momento adecuado y con mayor oportunidad a cumplirse con los propdsitos
deseados. Dicho periodo se considera favorable los meses comprendidos entre Mayo y
Octubre para llevar a cabo los programas que comprende el Modelo de Gestion, el
mismo que forma parte de una planificacion que beneficia a la AHOTECH vy sus

miembros.

El Modelo de Gestion Hotelero que se propone, pretende integrar a los actores
principales que tienen relacién en la atencion al visitante, por tanto involucramos al
sector publico como es el Municipio, ministerios y demas organizaciones y el sector
privado de los establecimientos de alojamiento. Para impulsar el modelo se debera
implantar  diferentes acciones concretas, estas se irdn ejecutando conforme una
planificacion que sera evaluada para ver el cumplimiento y nivel de satisfaccion de cada

programa.
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8.5.1 PROGRAMAS DE GESTION.

Para la gestion del sector hotelero es importante definir los conceptos y programas a
través de los cuales la AHOTECH pueda desarrollar el desenvolvimiento de los
establecimientos de nuestra provincia para lograr con éxito el desarrollo turistico. Por

ello considero relevante nombrar los siguientes conceptos:

v Ladireccion de los recursos humanos es el proceso de seleccion, formacion,
desarrollo y consecucion de las personas cualificadas necesarias para conseguir

los objetivos de la organizacion(es.wikipedia.org).

v Atencién al Cliente, es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento

y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo (es.wikipedia.org).

v" Marketing,es el estudio o investigacion de la forma de satisfacer mejor las
necesidades de un grupo social a través del intercambio con beneficio para la

supervivencia de la empresa (monografias.com).

v Promocién, es una forma de comunicacion que se utiliza para transmitir una

idea o concepto a un publico objetivo (Stanton, Etzel y Walker).

v Publicidad, es una forma de comunicacién impersonal de largo alcance porque
utiliza medios masivos de comunicacién, como la television, la radio, los medios
impresos, el internet, etc. (Diccionario de marketing, de Cultural S.A. Pag.
282).
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e Programa de Gestion de Recursos Humanos

El talento humano es un factor muy importante para garantizar la calidad en el servicio
hotelero, si bien este es una competencia de cada uno de los departamentos de talento
humano de los establecimientos, se debera coordinar y ejecutar las capacitaciones para
desarrollar cada competencia en el personal que labora en los diferentes puestos de

trabajo.

Los niveles de capacitacion deberan ejecutarse a todos los niveles es decir a nivel

directivo-ejecutivo, jefes departamentales, mandos medio, etc.

Objetivo:  Proporcionar a los participantes conocimientos sobre gerencia y
administracion de establecimientos hoteleros y atencidn al cliente.

Temas:
1.- Gerencia y Administracion Hotelera.
= Control y Supervision de Recursos Humanos.
» Planificacion de los Objetivos Empresariales.

= Segmentacién de Departamentos.

2.-Atencion al Cliente.
= Principales Insatisfacciones del Cliente
= El Servicio.
= Atencion al Publico.

= | a Comunicacion Efectiva.

Beneficiarios: AHOTECH, Departamentos Administrativos, Departamentos
Financieros, Departamento de Recursos Humanos, etc.

Responsables: AHOTECH.

Tiempo: 8 horas.

Meta: Innovacién gerencial, implementacion de nuevas politicas administrativas,

evaluacion de proveedores y actualizacién de conocimientos.

109



e Programa de Marketing Hotelero

El Marketing constituye una herramienta que conecta al producto con el consumo,
influenciando asi directamente en la demanda satisfaciendo sus necesidades y deseos.

A través de generacion de ideas, andlisis de mercados, disefio de producto, ventas,
publicidad, eleccion de canales de distribucion, etc. Esto constituye la fundamentacion
de la venta de un servicio partiendo de un entendimiento del cliente lo cual en

establecimientos hoteleros y de restauracion es una pieza de conocimiento fundamental.

Obijetivo: Proporcionar a los participantes los conocimientos sobre modelos,
técnicas 'y metodologias, para la elaboracion del Plan de Marketing,
comercializacion, publicidad y venta de los servicios hoteleros y de restaurantes,

organizacion de eventos y la determinacion de los mercados objetivos.

Temas:

1.-Plan de Marketing.
» Las Cuatro P’s (Producto-Precio-Plaza-Promocion).

= Gestion de la Mercadotecnia.

2.- Organizacion de Eventos.
= Tipos de Eventos
» Fases de Evento

= Catering

Beneficiarios: AHOTECH, Departamentos de Marketing, Departamentos de
Alimentos y Bebidas, Departamentos de Restauracion, Departamentos
Administrativos, Departamentos Financieros, etc.

Responsables: AHOTECH.

Tiempo: 8 horas.

Meta: Aprovechamiento de recursos y acceso a nuevos mercados.
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e Programa de Gestion de Calidad

La Gestion de Calidad consiste en una mejora continua en los procesos productivos y
administrativos (proveedores, canales, materiales, costes, etc.) con la finalidad de
satisfacer al cliente interno y externo, reflejandose en el producto final o servicio el
mismo que se caracteriza por una innovacion constante de calidad. Afirmando lo
mencionado, comprendemos que generar productos de calidad y venderlos a un alto

precio delimita la durabilidad y rentabilidad de la empresa.

Objetivo: Proporcionar a los participantes conocimientos sobre calidad total y

sistemas de calidad.

Temas:

1.-Calidad Total
» Principios Fundamentales
= Normas ISO
= Disefio y Planeacion de la Calidad

2.- Sistema KAIZEN
= Just In Time
= Las 5°S de KAIZEN

Beneficiarios: AHOTECH, Departamentos Gerenciales y Administrativos,
Departamentos Financieros, Departamentos de Recursos Humanos, Departamentos
de Mantenimiento, etc.

Responsables: AHOTECH

Tiempo: 8 horas.

Meta: Mejora continua e innovacion en el producto o servicio y satisfaccion del

cliente interno y externo.
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8.6 MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

Para el monitoreo y la evaluacion de las actividades planteadas se va a utilizar una ficha

técnica que sera debidamente llenada y presentada a las Autoridades y directivos.

8.6.1 FICHA TECNICA

DETALLE OBSERVACIONES

PROGRAMA

OBJETIVO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

META

TIEMPO

Las caracteristicas determinadas en esta ficha se aplican para todos los programas, a
fin de controlar y evaluar los objetivos, actividad, duracion, responsables y meta

anhelados por los capacitadores y capacitados.
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8.9 CONSIDERACIONES GENERALES
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ANEXOS

Al Condiciones Minimas para el Funcionamiento de un Hotel.

Establecimiento en buenas condiciones de construccion, instalaciones
Higiene total del establecimiento

Frecuencia de aseo por lo menos 2 veces al dia

Mantenimiento integral del establecimiento 3 veces por afio
Decoracion del establecimiento

Habitaciones completas equipadas con camas veladores y closets
Reserva de agua

Agua purificada para consumo de clientes

Contar con por lo menos dos de todos los servicios basicos
Iluminacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes
Ventilacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes
Cumplir con las normas sanitarias para preparacion de alimentos
Buena disposicion de desechos

Instalaciones contra incendios

il e I
RIRIKIEIBlo|e|No|u|nw|nf-

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

Al.1 Categorias
Condiciones para establecer categorias

A. Existencia de prestaciones de servicios: 30 puntos. Indistintos elegidos del total
propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros.

B. Existencia de ambientes, instalaciones y equipamientos: 30 puntos. Indistintos
elegidos del total propuestos. La existencia de uno compensa la falta de otro.

Calidad de los servicios: 40 puntos empresa calificadora evalla de acuerdo a estandares

propuestos.

PUNTAJE CATEGORIA

100 Cinco Estrellas o Lujo Superior
80a90 Cuatro Estrellas o De Lujo
60 a 80 Tres Estrellas o Confort
40 a 60 Dos Estrellas o Turista

menos de 40 Una Estrella o Econdmica
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Al.2 Prestaciones de Servicios

Se refiere a los servicios que presta el establecimiento gratis o por un costo que con solo

su existencia aseguran el puntaje médximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la

existencia de uno puede suplir la falta de otro.

1 | Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras

2 | Produccién de alimentos y bebidas

3 | Desayuno buffet

4 | Desayuno de cortesia

5 | Cocina gourmet, alta cocina

6 | Servicio de piso

7 | Suministros de cortesia

8 | Recreacion pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros) tv, tv por
cable o satelital

9 | Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

10 | Alquiler de implementos para deportes o descanso en las instalaciones
(parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

11 | Medico, primeros auxilios

12 | Comunicaciones: servicio internacional, internet

13 | Discado directo

14 | Puerto para internet

15 | Correo de voz

16 | Alquiler de computadoras o de la casa

17 | Alquiler de computadoras portatiles o de la casa

18 | Porteria diurna y nocturna

19 | Servicio de valet parking

20 | Servicio de taxis

21 | Servicio al cliente

22 | Servicio de tours

23 | Transfer iny transfer out

24 | Actividades de bienvenida

25 | Amenidades, actividades recreacionales activas: deportes, juegos

26 | Instructor de deportes

27 | Servicio de masajes

28 | Director de actividades de entretenimiento

29 | Fotdgrafo de la casa

30 | Servicio de despertado automatico o por recepcion

31 | Sistemas de avisos, voceo interno

32 | Servicio de Bar hasta las 2 am

33 | Bebidas y Snacks de cortesia

34 | Servicio telefonico de la casa

35 | Servicio de teléfonos publicos pagados

36 | Servicio de almacenamiento de equipaje
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37 | Servicio de cama adicional, sofa cama

38 | Servicio de hotones

39 | Seguridad, guardiania 24 horas

40 | Atencion de mayordomo de piso

41 | Atencién de ama de llaves

42 | Atencion de anfitrion en restaurantes y comedores

43 | Personal de atencién al pablico con instruccion formal y 2 idiomas

44 | Prevencion de insectos

45 | Plan de emergencia (procedimientos para salvar vidas)

46 | Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada)

47 | Programa de control de plagas

48 | Servicio de boutique y peluqueria en habitacion

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

Al.3 Ambientes, Instalaciones y Equipamientos

Se refiere a las condiciones fisica que posee el establecimiento, su existencia aseguran

el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la existencia de uno puede

suplir la falta de otro.

Area de recepcion y counter

Estacionamientos

Bafos sociales publicos

Almaceén de equipaje

Habitaciones con bafio privado

Restaurante

Comedor

ONOO|OTDBDWIN -

Cafeteria

9 | Cocina

10| Bodegas

11| Cuartos refrigerados

12| Despensa

13| Bar

14| Habitaciones especiales

15| Suites

16| Centro de negocios

17| Pisos con habitaciones especiales

18| Almacén de camareros (office de pisos)

19| Acceso y area de carga y descarga solo para este fin

20| Sala de banquetes

21| Sala de uso multiple

22| Salones de reuniones

23| Almacén de muebles, equipos y decoracion
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24

Areas verdes para recreacion (paseos)

25

Piscina

26

Vestidores y duchas para uso de piscina

27

Gimnasio

28

Spa

29

Biblioteca, sala de lectura

30

Auditorio permanente y camerinos

31

Tienda (boutique, farmacia, artesanias, otros)

32

Oficina para el chef

33

Vestuario para empleados

34

Duchas y vestidores de empleados

35

Comedor para empleados

36

Oficina para administracion

37

Vivienda para administrador

38

Oficina ejecutiva (Relaciones publicas, contaduria)

39

Sala de fumadores

40

Office entre cocina y comedor

41

Edificio exclusivo para el establecimiento

42

Ingreso directo desde la calle

43

Jardines exteriores

44

Juegos infantiles

45

Facilidades minusvélidos

46

Ascensores

47

Insonorizacién

48

Cabinas telefonicas publicas

49

Caja fuerte y de seguridad

50

Agua caliente

51

Ventilacién natural

52

Climatizacion

53

Musica ambiental

54

Debe contar con todos los servicios basicos (Energia
eléctrica, Lineas telefonicas, Alcantarillado, Agua potable)

55

Mobiliario extra en habitaciones

56

Mobiliario extra en areas publicas

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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Al.4 Estdndares propuestos para evaluacion de calidad

Se ha intentado evitar subjetividades, tratando de valorar lo méas objetivamente y

técnicamente los servicios sin embargo posiblemente esto no se consiga en un 100%.

CARACTERISTICAS ESPACIALES, INSTALACIONES,
EQUIPAMIENTOS Y SERVICIOS PUNtoS
(CALIDAD)

1. UBICACION 1
La ubicacion es Optima, en sitios exclusivos 0.25
Con buena vista desde las habitaciones. 0.25
Silencioso. 0.5

2. EDIFICIO 1

2.1 Edificio que se destaca por su arquitectura y confort 0.25

2.2 Lujo y refinamiento de sus materiales y acabados. 0.25

2.3 Elementos ornamentales de gusto exquisito, impecablemente y | 0.25

mantenidos. Jardines exteriores (si procede)

2.4 Utilizar preferiblemente plantas propias de la zona y el pais. 0.25

3. FACILIDADES PARA MINUSVALIDOS 1

3.1 Minimo un comedor. 0.5

3.2 El lobby vy las areas de recreacion deben ser accesibles en sillas de | 0.25

ruedas, sin gradas, con rampas de 90 cm. de ancho y pendiente no mayor

al 8%.1 cada 150 hab.

3.3 Sitios de estacionamiento, 1 cada 100 habitaciones (minimo 2) 0.25

4. ASCENSORES 1

El nimero de ascensores puede variar con un estudio especializado de

trafico vertical

4.1 Desde 2 pisos. 1 0.25

4.2 Uno Cada 100 habitaciones. 0.25

4.3 Ascensores de Servicio 1 cada 100 hab. Minimo 0.25

4.4 Contar con area de espera de ascensores, adicional al area de | 0.25

circulacién

5. PROTECCION CONTRA INCENDIOS Y SEGURIDAD 1

PERSONAL

5.1 Escaleras de 1.20 m de ancho 0.25

5.2 Escaleras de emergencia 0.25

5.3 Ancho minimo 1.20 m. 0.25

5.4 Generador de emergencia de cobertura total 0.25

6. CLIMATIZACION 1

6.1 Aire acondicionado o calefaccion en habitaciones y en Lobby | 0.5

(vestibulo principal) minimo

6.2 Ventilacion mecénica en areas sociales cerradas sin ventanas o con | 0.5

ventanas que no se puedan abrir

7. SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES 1
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7.1 Debe contar con todos los servicios basicos (Energia eléctrica, lineas 0.5
telefonicas, alcantarillado, agua potable)

7.2 Reserva de agua, minimo para 2 dias o 300 litros dia/persona EI | 0.5
nimero de personas se calculara sumando los huéspedes y clientes
simultaneos posibles y el nimero de empleados del turno de la mafana)

8. ESTACIONAMIENTO 1
8.1 Un sitio por habitacion 0.5
8.2 Dos sitios por cada 10m? de salones 0.5
9. INGRESO 1
9.1 Marquesina de desembarco cubierta 0.5
9.2 Rampa para minusvalidos Al 8%; 90 cm. Ancho 0.5
10. LOBBY (VESTIBULO PRINCIPAL) 1
10.1 Altura minima del techo 3.70 m 0.2
10.2 Ingreso independiente para equipaje. 0.1
10.3 El equipaje no debe llegar a las habitaciones a través del Lobby 0.1
10.4 El tamafio adecuado es de 1.20 m2 por habitacion. Minimo 50 m2. 0.2
10.5 Si el area total del lobby incluye pasillos a tiendas, salones, escaleras | 0.1
publicas abiertas, patios cubiertos, etc. Y excluye bafios sociales

10.6 Teléfono de la casa 1 cada 50 habitaciones 0.2
10.7 Teléfono publico pagado 1 cada 50 habitaciones 0.2
10.8 Mas de dos tiendas. (boutique y peluqueria) 0.1
11. RECEPCION 1
11.1 Contar con caja fuerte y cajas de seguridad individuales Minimo | 0.5
para el 25% de las habitaciones

11.2 Mostrador (largo minimo 3.0 m) (1 m ¢/100 habitacion) 0.5
12. ALMACEN DE EQUIPAJE 0.5
12.1 Puede estar en cualquier parte del hotel 0.25
12.2 1 m2 cada 15 habitaciones, minimo 4 m2 0.25
13. BANOS SOCIALES 2
Estos bafios son independientes de los que se requieran para bares ,

restaurantes y areas de banquetes

13.1 Recorrido maximo 40 m 0.1
13.2 Ventilacion natural o forzada. 0.1
13.3 Espejos (2 minimo) 0.1
13.4 Meson para los lavabos 0.1
13.4 Tocador 0.1
13.5 Antesala para maquillaje en el bafio de mujeres 0.1
13.6 Separaciones entre los urinarios 0.1
13.7 Servidumbre de vista 0.1
13.8 Instalaciones para hombres. 1 Minimo 1 bateria: 0.1
13.8.1 Inodoros 1 cada 75 habitacion 0.1
13.8.2 Lavabos 1 cada 50 habitacion 0.1
13.8.3 Urinarios 1 cada 50 habitacion 0.1
13.9 Instalaciones para mujeres. Una bateria 0.1
13.9.1 Inodoros 1 cada 50 hab. 0.1
13.9.2 Lavabos 1 cada 50 habitacion 0.1

123



13.10 Instalaciones para minusvalidos para hombres y mujeres 0.1
13.10.1 Sin gradas de acceso, 0.1
13.10.2 1.50 m de giro fuera y dentro de los gabinetes 0.1
13.10.3 Puertas de 90 cm. de ancho, barras-pasamanos 0.1
13.11 Uso de acabados y muebles de lujo 0.1
14. AREAS DE HABITACIONES 2
14.1Minimo 80% de las habitaciones en los establecimientos existentes. 0.2
14.2Altura de la habitacion 2.80 m 0.2
14.3Ancho de la puerta 90 cm. 0.2
14.4 Area del dormitorio (habitacion doble, matrimonial) 21 m2. Area 0.2
neta interior; excluye pasillo de ingreso, closet, nicho para minibar, etc..
14.5 Area del dormitorio (habitacion sencilla) 18 m2 Area neta interior; 0.2
excluye pasillo de ingreso, cléset, nicho para minibar, etc.
14.6 Espacio minimo a la pared para ubicacion de camas dobles 30 cm. 0.1
14.7 Espacio minimo entre camas 80 cm. 0.1
14.8 Area del dormitorio (habitacion triple sin litera). 31 m2 0.2
14.9Clo6set (habitacion sencilla).Abierto 1.20 m (I) x .55 m (a) 0.1
14.10 Cléset (habitacion doble) - Abierto 1.50 m. (I) x .55 m (a) 0.1
14.11 Cléset (habitacion triple) — Abierto 1.80 m. () x .55 (a) 0.1
14.12 Pasillo interior (ancho) 1.20 m 0.2
14.13 Superficie para escribir (Iampara) minimo .80 x .50 0.1
15 INSTALACIONES EN HABITACIONES 2
15.1 Aire acondicionado (costa, oriente, region insular) 0.2
15.2 Aire acondicionado (sierra baja, estribaciones) 0.2
15.3 Calefaccion en areas frias 0.2
15.4 Alfombra de pared a pared (sierra alta) 0.1
15.5 Puerta solida 0.1
15.6 Aparatos telefonicos 2 0.1
15.7 Caja de seguridad 0.1
15.8 Cerradura electronica 0.2
15.9 Mirilla. No se requiere cuando la ventana da al pasillo, o la puerta | 0.1
tiene vidrio
15.10 Puerto para internet 0.2
15.11 Conmutador de luces junto a la cama 0.1
15.12 Cierrapuertas en la puerta de ingreso 0.1
15.13 Discado directo 0.2
15.14 Rociadores contra incendio 0.1
16. MOBILIARIO EN HABITACIONES 2
16.1  Cdmoda o armario (armoire) 0.5
16.2  Cortinas — Blackout 0.1
16.3  Cuadros o elementos decorativos 2 0.5
16.4  Detector de humo 0.1
16.5  Habitaciones comunicadas 0.1
16.6  Lampara de velador (60 vatios) 1 por persona 0.1
16.7 Minibar refrigerado 0.1
16.8 Silla o sillon 2 0.1
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16.9 TV (tamano) con control remoto 23”

0.1

16.10 TV Cable/satellite 0.1
16.11 Velador (cama matrimonial) 2 0.1
16.12 Velador (camas gemelas) 1 0.1
16.13 Velador (tres camas) 2 0.1
16.14 Ventilador (costa, oriente, region insular, sierra baja, estribaciones) | 0.1
16.15 Camas .Largo 2.00 m. 0.1
16.16 Caja de Resortes (sommier) 0.1
16.17 Cama adicional 1.00 m 0.1
16.18 Cama doble 1.35 m 0.1
16.19 King 2.00 m 0.1
16.20 Queen 1.80 m. 0.1
16.21 Sofa-cama matrimonial 1.80 m. 0.1
17. AREAS BANOS EN LAS HABITACIONES 1
17.1 Area minima del bafio 5 m2 0.2
17.2 Largo del meson 1.30 m 0.2
17.3 Barra de seguridad en la tina/ducha 30 cm. de largo 0.2
17.4 Tamafio de la cabina de la ducha 90 cm. x 90 cm. 0.2
17.5 Tamaiio de latina1.80 m 0.2
18. EQUIPAMIENTO BANOS EN HABITACIONES 1
18.1 Meson para el lavabo, en material duro: granito, marmol, acrilico, | 0.1
porcelanato

18.2 Repisa para articulos de aseo 0.1
18.3 Secador de pelo 0.2
18.4 Teléfono para recibir llamadas 0.1
18.5 Tiempo de espera para el agua caliente 10 segundos 0.1
18.6 Tina 0.2
18.7 Superficie antideslizante 0 moqueta 0.1
18.8 Tomacorrientes cerca del espejo 0.1
19. SUITES 2
19.1 Salas de Suites. Minimo en el 80% de las suites de los| 0.2
establecimientos existentes. Rigen las normas de habitaciones que sean
procedentes. Si la sala tiene sof4 cama debe tener un % bafio (2.25 m2) y

closet.

19.2 Area minima sala de suite de 2.25 m2 0.2
19.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.1
19.4 Detector de humo 0.1
19.5 Rociadores contra incendio (en edificios de mas de 4 pisos) 0.1
19.6 TV (tamafio) con control remoto 23” 0.1
19.7 Cable/satélite 0.1
19.8 Sofa cama 0.1
20. PASILLOS DE LAS HABITACIONES 1
20.1 Las anchuras podran reducirse en un 15% cuando existan| 0.2
habitaciones solo a un lado del pasillo. No podra haber pasillos con

finales sin salida de méas de 15 m de largo.

20.2 Altura minima 2.35 m. 0.2
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20.3Ancho 1.60 m. Minimo 1.20 m si las personas a evacuar por ese | 0.2
pasillo no exceden de 100

20.4 Alfombra (sierra alta). No se requieren en pasillos exteriores. Se | 0.2
consideraran excepciones dependiendo de la arquitectura

20.5 Almacén de camareros (as) 1 de 6 m. cada 20 habitaciones 0.2
21. AREAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 2
21.1 Restaurante, Comedor y  Cafeteria los tres en espacios | 0.25
independientes

21.2 Los comedores deben ser limpios y ordenados, con el mobiliario de | 0.25
lujo

21.3 Altura minima del techo en el 80% del espacio 3.00 m 0.25
21.4 El personal de servicio debe usar uniforme. 0.25
21.5 lluminacion (vatios /m2) 25 0.25
21.6 1.50 .m2. por puesto cafeteria 0.25
21.7 1.80 .m2 por puesto restaurante 0.25
21.8 La capacidad de los comedores se calcula de acuerdo a las plazaso | 0.25
puestos y corresponde al 50% del total de la capacidad de huéspedes del
establecimiento.

BAR ( Puede ser bar o discoteca). 1
22.1 Altura minima del techo 2.90 m 0.2
22.2 Area de bares total 0.50 m2 por habitacion. Minimo 25 m2. Incluye | 0.2
la barra.

22.3 Bar dentro del comedor. Los muebles deben ser distintos a los del 0.2
comedor

22.4 1.50 m2 Por puesto. Excluye la barra 0.2
22.5 Deben ser insonorizados 0.2
23. AREAS DE BANQUETES Y USO MULTIPLE 1
23.1 Area total para salones de banquetes y reuniones 20% del total de | 0.2
las areas sociales. Deben ser arquitecténicamente proporcionados tanto

en la planta como en relacion a su altura, con antesala, y preferiblemente

sin columnas interiores

23.2 Altura minima 2.60 m. en salones de hasta 120 m2 0.2
23.7 Altura minima 3.00 m. en salones de hasta 300 m2

23.8 Altura minima 3.60 m. en salones de hasta 500 m2

23.9 Altura minima 4.50 m. en salones de hasta 1000 m2

23.10 Altura minima 5.50 m. en salones de mas de 1000 m2 y mas

23.3 Ancho de las puertas en salones de mas de 50 m2 de 90cm. Las | 0.1
puertas se deben abrir hacia fuera

23.4 Aire acondicionado (sitios cerrados de méas de 50 m2). A menos que | 0.2
la temperatura ambiental del lugar no supere los 180C, en cuyo caso se

podra tener solo renovacion de aire.

23.5 Alfombra (sierra alta) 0.1
23.6 Almacén de muebles, equipos y decoraciones 0.2
24. INSTALACIONES EN SALAS DE BANQUETES 1
24.1 Atenuadores de luz 0.05
24.2 Barra de panico en las puertas 0.05
24.3 Cierrapuertas 0.05
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24.4 Detectores de humo 0.1
24.5 Divisiones acusticas. Si los salones pueden funcionar divididos se | 0.1
requieren paneles acusticos (50 dB)

24.6 Instalaciones telefonicas 0.1
24.7 Mirilla en las puertas .En todos los ingresos de clientes y servicio 0.05
24.8 Office Entre la cocina o area de servicio y el comedor 0.1
24.9 Rociadores de incendio 2 0.1
24.10 Salones tamafio minimo 50 m 0.1
24.11 Sonido ambiental incorporado en salones a partir de 50 m2 0.1
24.12 Tablero anunciando el evento 0.05
24.13 Vestibulo (antesala) 30% del area de salones 0.05
25 BANOS DE AREA DE BANQUETES 1
25.1 Hombres (Min. 1 pieza) 0.2
25.1.1 Inodoros 1 cada 120 m 0.1
25.1.2 Lavabos 1 cada 120 m 0.1
25.1.3 Urinarios 1 cada 120 m 0.1
25.2 Mujeres (Min. 1 pieza) 0.2
25.1 Inodorosl cada 120 m 0.1
25.2 Lavabosl cada 120 m 0.1
25.3 Tocador 0.1
26. PISCINA 1
26.1 Si los establecimientos tienen piscina, Spa y/o gimnasio pueden | 0.2
reducir en el 25% el area requerida para cada una, manteniendo la piscina
propiamente en el minimo de 50 m2. El area de descanso alrededor de la

piscina se puede calcular sumando los distintos lados. Se pueden
compartir bafos y vestuarios entre el Spa y el gimnasio.

26.2 Area de descanso alrededor de la piscina (exterior) 4m. a cada lado | 0.1
de la piscina, area minima igual a la piscina

26.3 Area de descanso alrededor de la piscina (cubierta). 2 m. a cada lado | 0.1
de la piscina, area minima igual a la piscina

26.4 Piscina (exterior) 0.1
26.5 Piscina (cubierta 0.1
26.6 Minimo 50 m2; vestuarios y bafios independientes para hombresy | 0.1
mujeres

26.7 Juegos Infantiles exterior 0.2
27. SPA-GIMNASIO 0.5
27.1 Minimo 50 m2; 0.25
27.2 vestuarios y bafnos independientes para hombres y mujeres 0.25
28. AREAS E INSTALACIONES DE SERVICIOS E INTERIORES 2
28.1 Area exclusiva para recepcion de mercaderias (piso y paredes con 0.1
acabados impermeables)

28.2 Ingreso independiente de personal /mercaderias 0.1
28.3 Servidumbre de vista a ingreso de mercaderias 0.1
28.4 Almacenes y Bodegas. (Almacenes (incluye cuartos frios y bodega; 0.2
excluye almacenes de muebles y de desperdicios)

28.5 Cocina. 60% del area de comedores. Para el computo de su tamafio | 0.2
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total se pueden sumar las areas de las distintas cocinas, incluyendo los
cuartos frios instalados dentro de las cocinas.

28.8 Office 0.1
28.9 Doble puerta desde la cocina y doble puerta hacia el comedor 0.1
28.10 Oficina del Chef 0.1
28.11 Area total de vestuarios y bafios incluyendo hombres y mujeres | 0.2
0.80 m. por empleado

28.12 Comedor del personal 0.40m por empleado 0.2
28.13 Duchas (sumadas de hombres y mujeres) 1 por cada 25| 0.2
habitaciones

28.14 Agua caliente en duchas empleados 0.2
28.15 Oficinas (Incluyen Oficinas Ejecutivas). Area total 0.80 m2 por | 0.2
empleado

29. SERVICIOSGENERALES 3
29.1 Correo de Voz. 0.1
29.2 Llamada automatica para despertar (programable desde la planta | 0.1
telefonica o desde la habitacidn).Atencion en Recepcidn 24 Horas

29.3 Servicio de copiadora, fax 0.1
29.4 Servicio al cliente (reservas, boutique y pelugueria en habitacion, 0.1
alquiler de vehiculos, reclamos)

29.5 Servicio de internet. discado directo , 0.1
29.6 Servicio de lavanderia. Puede ser contratado fuera del hotel 0.1
29.7 Personal 3 idiomas maximo puntaje, 2 minimo 0.1
29.8 Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras , Produccién | 0.1
de alimentos y bebidas, desayuno de cortesia, cocina gourmet (alta
cocina), desayuno buffet

29.9 Tours organizados todos los dias incluido transporte 0.1
29.10 Servicio de botones uniformado 0.1
29.11 Recreacion pasiva: lectura (periodico de cortesia, revistas, libros), | 0.1
TV por cable o satelital. Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

29.12 Alquiler de implementos para deportes 0 descanso en las| 0.1
instalaciones (parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

29.13 Medico, primeros auxilios en instalaciones para el efecto y equipo 0.1
29.14 Computadoras o portéatiles o de la casa 0.1
29.15 Servicio de valet parking, servicio de taxis ,porteria diurna y | 0.1
nocturna ,seguridad, guardiania 24 horas

29.16 Transfer in y transfer out 0.1
29.17. Actividades de bienvenida, amenidades, actividades recreacionales | 0.1
activas: deportes, juegos

29.18 Instructor de deportes 0.1
29.19 Servicio de masajes 0.1
29.20 Director de actividades de entretenimiento 0.1
29.21 Fotdgrafo de la casa 0.1
29.22 Sistemas de avisos, voceo interno 0.1
22.23 Servicio de Bar hasta las 2 am. Bebidas y Snacks de cortesia 0.1
22.24 Personal administrativo con titulo superior 0.1
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22.25 Chef con titulo superior 0.1

22.26 Mayordomo de piso con titulo medio (minimo) 0.1
22.27 Ama de llaves con titulo medio 0.1
22.28 Anfitrion en restaurantes y comedores con titulo superior 0.1

22.29 Prevencion de insectos. Programa de control de plagas. Plan de | 0.1
emergencia (procedimientos para salvar vidas)

22.30 Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada) 0.1
30. SUMINISTROS DE CORTESIA 3

30.1 Banos Sociales 0.1
30.2 Toallas desechables 0.1
30.3 Habitaciones 0.1
30.4 Agua envasada de cortesia 0.1
30.5 Almohadas 0.1
30.6 Cambio de ropa de cama 0.1
30.7 Cesto para papeles en la habitacion 0.1
30.8 Cesto para papeles en el bafio 0.1
30.9 Shampoo 0.1
30.10 Jabones de bafio 0.1
30.11 Jabones de tocador 0.1
30.12 Lapiz o esferografico 0.1
30.13 Pafiuelos desechables 0.1
30.14 Papeleria y directorio del hotel 0.1
30.15 Toallas de bafio 0.1
30.16 Toallas de manos 0.1
30.17 Cubiertos de plata. En al menos 1 comedor 0.1
30.18 Horario de servicio extendido 0.1

30.19 Manteles. No deben tener mas del 50% de poliéster. No deben | 0.1
estar rotos ni manchados.

30.20 Menu vegetariano 0.1
30.21 Minimo 2 platos fuertes calientes 0.1
30.22 Muleton. Al menos en 1 comedor 0.1
30.23 Servilletas de tela y de papel (15 x 15 cm. una vez dobladas) 0.1
30.24 Servilletas de tela (50 cm. x 50 cm.) 0.1

30.25 Al desayuno, sin embargo, podran usar servilletas de papel de | 0.1
15 x 15 cm. una vez dobladas
30.26 Room Service. (Servicio de alimentos y bebidas a las| 0.1
habitaciones)
30.27 Campanas (tapas) para los platos de comida servida a las| 0.1
habitaciones

30.28 Bar con bebidas ecuatorianas 0.1
30.29 Bebida simple o preparada, con o sin alcohol 0.1
30.30 Servilletas de papel y de tela en bar 0.1
Total 40
puntos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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A2 Condiciones Minimas para el Funcionamiento de Hotel Apartamento o Apart-
Hotel

Establecimiento en buenas condiciones de construccion, instalaciones
Higiene total del establecimiento

Frecuencia de aseo por lo menos 2 veces al dia

Mantenimiento integral del establecimiento 3 veces por afio
Decoracion del establecimiento

Habitaciones completas equipadas con camas veladores y closets
Reserva de agua

Agua purificada para consumo de clientes

Contar con por lo menos dos de todos los servicios basicos ( Energia
eléctrica, Lineas telefonicas, Alcantarillado, Agua potable)

10 | Iluminacién suficiente natural o artificial en todos los ambientes

11 | Ventilacién suficiente natural o artificial en todos los ambientes

12 | Cumplir con las normas sanitarias para preparacion de alimentos

13 | Buena disposicion de desechos

14 | Instalaciones contra incendios

O N~ lwN|FE

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A2.1 Categorias

Condiciones para establecer categorias

A. Existencia de prestaciones de servicios: 30 puntos. Indistintos elegidos del total
propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros

B. Existencia de ambientes, instalaciones y equipamientos: 30 puntos. Indistintos
elegidos del total propuestos. La existencia de uno compensa la falta de otro.

C. Calidad de los servicios: 40 puntos empresa calificadora evalla de acuerdo a
estandares propuestos

PUNTAJE CATEGORIA

100 Cinco Estrellas o Lujo Superior
80a90 Cuatro Estrellas o De Lujo
60 a 80 Tres Estrellas o Confort
40 a 60 Dos Estrellas o Turista

menos de 40 Una Estrella o Econdmica
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A2.2 Prestaciones de Servicios

Se refiere a los servicios que presta el establecimiento gratis o por un costo que con solo

su existencia aseguran el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la

existencia de uno puede suplir la falta de otro

Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras

Produccion de alimentos y bebidas

Desayuno buffet

Desayuno de cortesia

Cocina gourmet, alta cocina

Servicio de piso

Suministros de cortesia

O INO|ON A WIN|F

Recreacion pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros) tv, tv por
cable o satelital

[{e]

Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

Alquiler de implementos para deportes o0 descanso en las instalaciones
(parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

11

Medico, primeros auxilios

12

Comunicaciones: servicio internacional, internet

13

Discado directo

14

Puerto para internet

15

Correo de voz

16

Alquiler de computadoras o de la casa

17

Alquiler de computadoras portéatiles o de la casa

18

Porteria diurna y nocturna

19

Servicio de valet parking

20

Servicio de taxis

21

Servicio al cliente

22

Servicio de tours

23

Transfer in y transfer out

24

Actividades de bienvenida

25

Amenidades, actividades recreacionales activas: deportes, juegos

26

Instructor de deportes

27

Servicio de masajes

28

Director de actividades de entretenimiento

29

Fotografo de la casa

30

Servicio de despertado automatico o por recepcion

31

Sistemas de avisos, voceo interno

32

Servicio de Bar hasta las 2 am

33

Bebidas y Snacks de cortesia

34

Servicio telefonico de la casa

35

Servicio de teléfonos publicos pagados

36

Servicio de almacenamiento de equipaje

37

Servicio de cama adicional, sofa cama
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38| Servicio de botones

39| Seguridad, guardiania 24 horas

40| Atencion de mayordomo de piso

41| Atencion de ama de llaves

42| Atencion de anfitrion en restaurantes y comedores

43| Personal de atencion al publico con instruccion formal y 2 idiomas
44| Prevencion de insectos

45| Plan de emergencia (procedimientos para salvar vidas)
46| Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada)
47| Programa de control de plagas

48| Servicio de boutique y peluqueria en habitacion

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
A2.3 Ambientes, Instalaciones Y Equipamientos

Se refiere a las condiciones fisica que posee el establecimiento, su existencia aseguran
el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la existencia de uno puede

suplir la falta de otro.

Area de recepcion y counter

Estacionamientos

Barios sociales publicos

Almacén de equipaje

Habitaciones con bafio privado

Restaurante

Comedor

Cafeteria

9 | Cocina

10| Bodegas

11| Cuartos refrigerados

12| Despensa

13| Bar

14| Habitaciones especiales

15| Suites

16| Area parea consumo de alimentos en habitacion de acuerdo
a la capacidad de plazas

17| Area de cocina equipada con estufa, refrigerador y
fregadero.

18| Vajilla y cuberteria completa de acuerdo a la capacidad del
establecimiento o de la unidad habitacional,

19| Bateria de cocina minima

20| Cafetera, horno microondas, licuadora en cocina o
extractor de jugos

21| Area parea consumo de alimentos en habitacion de acuerdo

O NOOTP|WIN -
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a la capacidad de plazas

22

Centro de negocios

23

Pisos con habitaciones especiales

24

Almacén de camareros (office de pisos)

25

Acceso y area de carga y descarga solo para este fin

26

Sala de banquetes

27

Sala de uso multiple

28

Salones de reuniones

29

Almacén de muebles, equipos y decoracién

30

Areas verdes para recreacion (paseos)

31

Piscina

32

Vestidores y duchas para uso de piscina

33

Gimnasio

34

Spa

35

Biblioteca, sala de lectura

36

Auditorio permanente y camerinos

37

Tienda (boutique, farmacia, artesanias, otros)

38

Oficina para el chef

39

Vestuario para empleados

40

Duchas y vestidores de empleados

41

Comedor para empleados

42

Oficina para administracion

43

Vivienda para administrador

44

Oficina ejecutiva (Relaciones publicas, contaduria)

45

Sala de fumadores

46

Office entre cocina y comedor

47

Edificio exclusivo para el establecimiento

48

Ingreso directo desde la calle

49

Jardines exteriores

50

Juegos infantiles

51

Facilidades minusvélidos

52

Ascensores

53

Insonorizacién

54

Cabinas telefonicas publicas

55

Caja fuerte y de seguridad

56

Agua caliente

57

Ventilacién natural

58

Climatizacion

59

Musica ambiental

60

Debe contar con todos los servicios basicos

61

Mobiliario extra en habitaciones

62

Mobiliario extra en areas publicas

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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A2.4 Estdndares Propuestos Para Evaluacion De Calidad

Se ha intentado evitar subjetividades, tratando de valorar lo méas objetivamente y

técnicamente los servicios sin embargo posiblemente esto no se consiga en un 100%.

CARACTERISTICAS ESPACIALES, INSTALACIONES,
EQUIPAMIENTOS Y SERVICIOS Puntos
(CALIDAD)

1. UBICACION 1
1.1 La ubicacion es dptima, en sitios exclusivos 0.25
1.2 Con buena vista desde las habitaciones. 0.25
1.3 Silencioso. 0.5
2. EDIFICIO 1
2.1 Edificio que se destaca por su arquitectura y confort 0.25
2.2 Lujo y refinamiento de sus materiales y acabados. 0.25
2.3 Elementos ornamentales de gusto exquisito, impecablemente y | 0.25
mantenidos. Jardines exteriores (si procede)

2.4 Utilizar preferiblemente plantas propias de la zona y el pais. 0.25
3. FACILIDADES PARA MINUSVALIDOS 1
3.1 Minimo un comedor. 0.5
3.2 El lobby y las areas de recreacion deben ser accesibles en sillas de | 0.25
ruedas, sin gradas, con rampas de 90 cm. de ancho y pendiente no mayor

al 8%.1 cada 150 hab.

3.3 Sitios de estacionamiento, 1 cada 100 habitaciones (minimo 2) 0.25
4. ASCENSORES 1
El nimero de ascensores puede variar con un estudio especializado de

trafico vertical

4.1 Desde 2 pisos. 1 0.25
4.2 Uno Cada 100 habitaciones. 0.25
4.3 Ascensores de Servicio 1 cada 100 hab. Minimo 0.25
4.4 Contar con area de espera de ascensores, adicional al area de | 0.25
circulacion

5. PROTECCION CONTRA INCENDIOS Y SEGURIDAD 1
PERSONAL

5.1 Escaleras de 1.20 m de ancho 0.25
5.2 Escaleras de emergencia 0.25
5.3 Ancho minimo 1.20 m. 0.25
5.4 Generador de emergencia de cobertura total 0.25
6. CLIMATIZACION 1
6.1 Aire acondicionado o calefaccion en habitaciones y en Lobby 0.5
(vestibulo principal) minimo

6.2 Ventilacion mecénica en areas sociales cerradas sin ventanas o con 0.5
ventanas que no se puedan abrir

7. SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES 1
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7.1 Debe contar con todos los servicios basicos (Energia eléctrica, lineas 0.5
telefonicas, alcantarillado, agua potable)
7.2 Reserva de agua, minimo para 2 dias o 300 litros dia/persona El 0.5
ndmero de personas se calculard sumando los huespedes y clientes
simultaneos posibles y el nimero de empleados del turno de la mafana)
8. ESTACIONAMIENTO 1
8.1 Un sitio por habitacion 0.5
8.2 Dos sitios por cada 10m? de salones 0.5
9. INGRESO 1
9.1 Marquesina de desembarco cubierta 0.5
9.2 Rampa para minusvalidos Al 8%; 90 cm. ancho 0.5
10. LOBBY (VESTIBULO PRINCIPAL) 1
10.1 Altura minima del techo 3.70 m 0.2
10.2 Ingreso independiente para equipaje. 0.1
10.3 El equipaje no debe llegar a las habitaciones a través del Lobby 0.1
10.4 El tamafio adecuado es de 1.20 m2 por habitacion. Minimo 50 m2. 0.2
10.5 Si el area total del lobby incluye pasillos a tiendas, salones, escaleras 0.1
publicas abiertas, patios cubiertos, etc. Y excluye bafios sociales
10.6 Teléfono de la casa 1 cada 50 habitaciones 0.2
10.7 Teléfono publico pagado 1 cada 50 habitaciones 0.2
10.8 Mas de dos tiendas. (boutique y pelugueria) 0.1
11. RECEPCION 1
11.1 Contar con caja fuerte y cajas de seguridad individuales Minimo para 0.5
el 25% de las habitaciones
11.2 Mostrador (largo minimo 3.0 m) (1 m ¢/100 habitacion) 0.5
12. ALMACEN DE EQUIPAJE 0.5
12.1 Puede estar en cualquier parte del hotel 0.25
12.2 1 m2 cada 15 habitaciones, minimo 4 m2 0.25
13. BANOS SOCIALES 2
Estos bafios son independientes de los que se requieran para bares ,
restaurantes y areas de banquetes
13.1 Recorrido maximo 40 m 0.1
13.2 Ventilacion natural o forzada. 0.1
13.3 Espejos (2 minimo) 0.1
13.4 Meson para los lavabos 0.1
13.4 Tocador 0.1
13.5 Antesala para maquillaje en el bafio de mujeres 0.1
13.6 Separaciones entre los urinarios 0.1
13.7 Servidumbre de vista 0.1
13.8 Instalaciones para hombres. 1 Minimo 1 bateria: 0.1
13.8.1 Inodoros 1 cada 75 habitacion 0.1
13.8.2 Lavabos 1 cada 50 habitacion 0.1
13.8.3 Urinarios 1 cada 50 habitacion 0.1
13.9 Instalaciones para mujeres. Una bateria 0.1
13.9.1 Inodoros 1 cada 50 hab. 0.1
13.9.2 Lavabos 1 cada 50 habitacion 0.1
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13.10 Instalaciones para minusvalidos para hombres y mujeres 0.1
13.10.1 Sin gradas de acceso, 0.1
13.10.2 1.50 m de giro fuera y dentro de los gabinetes 0.1
13.10.3 Puertas de 90 cm. de ancho, barras-pasamanos 0.1
13.11 Uso de acabados y muebles de lujo 0.1
14. AREAS DE HABITACIONES 2
14.1Minimo 80% de las habitaciones en los establecimientos existentes. 0.2
14.2 Altura de la habitacion 2.80 m 0.2
14.3Ancho de la puerta 90 cm. 0.2
14.4  Area del dormitorio (habitacion doble, matrimonial) 21 m2. Area 0.2
neta interior; excluye pasillo de ingreso, cldset, nicho para minibar, etc..
14.5 Area del dormitorio (habitacion sencilla) 18 m2 Area neta interior; 0.2
excluye pasillo de ingreso, cléset, nicho para minibar, etc.
14.6 Espacio minimo a la pared para ubicacion de camas dobles 30 cm. 0.1
14.7 Espacio minimo entre camas 80 cm. 0.1
14.8 Area del dormitorio (habitacion triple sin litera). 31 m2 0.2
14.9Clo6set (habitacion sencilla).Abierto 1.20 m (1) x .55 m (a) 0.1
14.10 Closet (habitacion doble) - Abierto 1.50 m. (I) x .55 m (a) 0.1
14.11 Closet (habitacion triple) — Abierto 1.80 m. () x .55 (a) 0.1
14.12 Pasillo interior (ancho) 1.20 m 0.2
14.13 Superficie para escribir (lampara) minimo .80 x .50 0.1
15 INSTALACIONES EN HABITACIONES 2
15.1 Aire acondicionado (costa, oriente, region insular) 0.2
15.2 Aire acondicionado (sierra baja, estribaciones) 0.2
15.3 Calefaccion en areas frias 0.2
15.4 Alfombra de pared a pared (sierra alta) 0.1
15.5 Puerta solida 0.1
15.6 Aparatos telefonicos 2 0.1
15.7 Caja de seguridad 0.1
15.8 Cerradura electronica 0.2
15.9 Mirilla. No se requiere cuando la ventana da al pasillo, o la puerta 0.1
tiene vidrio
15.10 Puerto para internet 0.2
15.11 Conmutador de luces junto a la cama 0.1
15.12 Cierrapuertas en la puerta de ingreso 0.1
15.13 Discado directo 0.2
15.14 Rociadores contra incendio 0.1
16. MOBILIARIO EN HABITACIONES 2
16.1 Cémoda o armario (armoire) 0.5
16.2 Cortinas — Blackout 0.1
16.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.5
16.4 Detector de humo 0.1
16.5 Habitaciones comunicadas 0.1
16.6 Lampara de velador (60 vatios) 1 por persona 0.1
16.7 Minibar refrigerado 0.1
16.8 Silla o sillon 2 0.1
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16.9 TV (tamafio) con control remoto 23 0.1
16.10 TV Cable/satélite 0.1
16.11 Velador (cama matrimonial) 2 0.1
16.12 Velador (camas gemelas) 1 0.1
16.13 Velador (tres camas) 2 0.1
16.14 Ventilador (costa, oriente, region insular, sierra baja, estribaciones) 0.1
16.15 Camas .Largo 2.00 m. 0.1
16.16 Caja de Resortes (sommier) 0.1
16.17 Cama adicional 1.00 m 0.1
16.18 Cama doble 1.35 m 0.1
16.19 King 2.00 m 0.1
16.20 Queen 1.80 m. 0.1
16.21 Sofa-cama matrimonial 1.80 m. 0.1
17. AREAS BANOS EN LAS HABITACIONES 1
17.1  Area minima del bafio 5 m2 0.2
17.2 Largo del mesén 1.30 m 0.2
17.3 Barra de seguridad en la tina/ducha 30 cm. de largo 0.2
17.4 Tamano de la cabina de la ducha 90 cm. x 90 cm. 0.2
17.5 Tamario de la tina 1.80 m 0.2
18. EQUIPAMIENTO BANOS EN HABITACIONES 1
18.1 Meson para el lavabo, en material duro: granito, marmol, acrilico, 0.1
porcelanato

18.2 Repisa para articulos de aseo 0.1
18.3 Secador de pelo 0.2
18.4 Teléfono para recibir llamadas 0.1
18.5 Tiempo de espera para el agua caliente 10 segundos 0.1
18.6 Tina 0.2
18.7 Superficie antideslizante 0 moqueta 0.1
18.8 Tomacorrientes cerca del espejo 0.1
19. SUITES 2
19.1 Salas de Suites. Minimo en el 80% de las suites de los 0.2
establecimientos existentes. Rigen las normas de habitaciones que sean
procedentes. Si la sala tiene sofa cama debe tener un Y2 bafio (2.25 m2) y

closet.

19.2 Area minima 2.25 m2 de sala 0.2
19.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.1
19.4 Detector de humo 0.1
19.5 Rociadores contra incendio (en edificios de méas de 4 pisos) 0.1
19.6 TV (tamaio) con control remoto 23” 0.1
19.7 Cable/satélite 0.1
19.8 Sofa cama 0.1
20. PASILLOS DE LAS HABITACIONES 1
20.1 Las anchuras podran reducirse en un 15% cuando existan 0.2
habitaciones solo a un lado del pasillo. No podra haber pasillos con finales

sin salida de méas de 15 m de largo.

20.2 Altura minima 2.35 m. 0.2
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20.3 Ancho 1.60 m. Minimo 1.20 m si las personas a evacuar por ese 0.2
pasillo no exceden de 100

20.4 Alfombra (sierra alta). No se requieren en pasillos exteriores. Se 0.2
consideraran excepciones dependiendo de la arquitectura

20.5 Almacén de camareros (as) 1 de 6 m. cada 20 habitaciones 0.2
21. AREAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 2
21.1 Restaurante, Comedor y Cafeteria los tres en espacios independientes | 0.25
21.2 Los comedores deben ser limpios y ordenados, con el mobiliario de | 0.25
lujo

21.3 Altura minima del techo en el 80% del espacio 3.00 m 0.25
21.4 El personal de servicio debe usar uniforme. 0.25
21.5 lluminacion (vatios /m2) 25 0.25
21.6 1.50 .m2. por puesto cafeteria 0.25
21.7 1.80 .m2 por puesto restaurante 0.25
21.8 La capacidad de los comedores se calcula de acuerdo a las plazaso | 0.25
puestos y corresponde al 50% del total de la capacidad de huéspedes del
establecimiento

22. AREAS PARA PREPARACION Y CONSUMO DE ALIMENTOS 1
POR HUESPEDES

22.1 Comedor decorado con manteleria , servilleteria y arreglo floral , 0.2
salero y pimentero

22.2 Bateria (ollas, fuentes de servicio y otros utensilios para preparacion 0.2
de alimentos) suficiente de acuerdo a la capacidad del apartamento

22.3 Recipientes para refrigeracion y mantenimiento de alimentos 0.1
22.4 Microondas, licuadora, cafetera, extractor de jugos, sanduchera 0.2
22.5 Cristaleria, vajilla, cuberteria 0.1
22.6 Campana para extraccion de olores en estufa 0.1
22.7 Sumistros de cocina para preparacion de alimentos y limpieza 0.1
22. BAR 1
Puede ser bar o discoteca.

23.1 Altura minima del techo 2.90 m 0.2
23.2 Area de bares total 0.50 m2 por habitacion. Minimo 25 m2. Incluye la 0.2
barra.

23.3 Bar dentro del comedor. Los muebles deben ser distintos a los del 0.2
comedor

23.4 1.50 m2 Por puesto. Excluye la barra 0.2
23.5 Deben ser insonorizados 0.2
24. AREAS DE BANQUETES Y USO MULTIPLE 1
24.1 Area total para salones de banquetes y reuniones 20% del total de las 0.2
areas sociales. Deben ser arquitectonicamente proporcionados tanto en la

planta como en relacion a su altura, con antesala, y preferiblemente sin
columnas interiores

24.2 Altura minima 2.60 m. en salones de hasta 120 m2 0.2
24.3 Altura minima 3.00 m. en salones de hasta 300 m2

24.4 Altura minima 3.60 m. en salones de hasta 500 m2

24.5 Altura minima 4.50 m. en salones de hasta 1000 m2

24.6 Altura minima 5.50 m. en salones de méas de 1000 m2 y mas
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24.7 Ancho de las puertas en salones de mas de 50 m2 de 90cm. Las 0.1
puertas se deben abrir hacia fuera

24.8 Aire acondicionado (sitios cerrados de mas de 50 m2). A menos que 0.2
la temperatura ambiental del lugar no supere los 180C, en cuyo caso podra

tener solo renovacion de aire

24.9 Alfombra (sierra alta) 0.1
24.10 Almacén de muebles, equipos y decoraciones 0.2
25. INSTALACIONES EN SALAS DE BANQUETES 1
25.1 Atenuadores de luz 0.05
25.2 Barra de péanico en las puertas 0.05
25.3 Cierrapuertas 0.05
25.4 Detectores de humo 0.1
25.5 Divisiones acusticas. Si los salones uncionan se requieren paneles 0.1
acusticos (50 dB)

25.6 Instalaciones telefonicas 0.1
25.7 Mirilla en las puertas .En todos los ingresos de clientes y servicio 0.05
25.8 Office Entre la cocina o area de servicio y el comedor 0.1
25.9 Rociadores de incendio 2 0.1
25.10 Salones tamafio minimo 50 m 0.1
25.11 Sonido ambiental incorporado en salones a partir de 50 m2 0.1
25.12 Tablero anunciando el evento 0.05
25.13 Vestibulo (antesala) 30% del area de salones 0.05
26 BANOS DE AREA DE BANQUETES 1
26.1 Hombres (Min. 1 pieza) 0.1
26.1.1 Inodoros 1 cada 120 m 0.1
26.1.2 Lavabos 1 cada 120 m 0.1
26.1.3 Urinarios 1 cada 120 m 0.1
26.2 Mujeres (Min. 1 pieza) 0.2
26.1 Inodorosl cada 120 m 0.1
26.2 Lavabosl cada 120 m 0.1
26.3 Tocador 0.1
27. PISCINA 1
27.1 Si los establecimientos tienen piscina, Spa y/o gimnasio pueden 0.1
reducir en el 25% el area requerida para cada una, manteniendo la piscina
propiamente en el minimo de 50 m2. El &rea de descanso alrededor de la

piscina se puede calcular sumando los distintos lados. Se pueden
compartir bafos y vestuarios entre el Spa y el gimnasio.

27.2 Area de descanso alrededor de la piscina (exterior) 4m. a cada lado de 0.1
la piscina, area minima igual a la piscina

27.3 Area de descanso alrededor de la piscina (cubierta). 2 m. a cada lado 0.1
de la piscina, area minima igual a la piscina

27.4 Piscina (exterior) 0.1
27.5 Piscina (cubierta 0.1
27.6 Minimo 50 m2; vestuarios y bafios independientes para hombres y 0.1
mujeres

27.7 Juegos Infantiles exterior 0.1
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28. SPA-GIMNASIO 0.5
27.1 Minimo 50 m2; 0.25
27.2 vestuarios y bafios independientes para hombres y mujeres 0.25
28. AREAS E INSTALACIONES DE SERVICIOS E INTERIORES 2
28.1 Area exclusiva para recepcion de mercaderias (piso y paredes con 0.1
acabados impermeables)

28.2 Ingreso independiente de personal /mercaderias 0.1
28.3 Servidumbre de vista a ingreso de mercaderias 0.1
28.4 Almacenes y Bodegas. (Almacenes (incluye cuartos frios y bodega; 0.1
excluye almacenes de muebles y de desperdicios)

28.5 Cocina. 60% del area de comedores. Para el computo de su tamafio 0.1
total se pueden sumar las areas de las distintas cocinas, incluyendo los
cuartos frios instalados dentro de las cocinas.

28.8 Office 0.1
28.9 Doble puerta desde la cocina y doble puerta hacia el comedor 0.1
28.10 Oficina del Chef 0.1
28.11 Area total de vestuarios y bafios incluyendo hombres y mujeres 0.1
28.12 Comedor del personal 0.40m por empleado 0.1
28.13 Duchas (sumadas de hombres y mujeres) 1 por cada 25 habitaciones 0.1
28.14 Agua caliente en duchas empleados 0.1
28.15 Oficinas (Incluyen Oficinas Ejecutivas). Area total 0.80 m2 por 0.1
empleado

29. SERVICIOSGENERALES 3
29.1 Correo de Voz. 0.1
29.2 Llamada automatica para despertar en Recepcion 24 Horas 0.1
29.3 Servicio de copiadora, fax 0.1
29.4 Servicio al cliente (reservas, boutique y pelugueria en habitacion, 0.1
alquiler de vehiculos, reclamos)

29.5 Servicio de internet. discado directo , 0.1
29.6 Servicio de lavanderia. Puede ser contratado fuera del hotel 0.1
29.7 Personal 3 idiomas maximo puntaje, 2 minimo 0.1
29.8Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras , Produccion 0.1
de alimentos y bebidas, desayuno de cortesia, cocina gourmet (alta cocina),
desayuno buffet

29.9Tours organizados todos los dias incluido transporte 0.1
29.10 Servicio de botones uniformado 0.1
29.11 Recreacion pasiva: lectura (periédico de cortesia, revistas, libros), 0.1
TV por cable o satelital. Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

29.12 Alquiler de implementos para deportes 0 descanso en las 0.1
instalaciones (parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

29.13 Medico, primeros auxilios en instalaciones para el efecto y equipo 0.1
29.14 Computadoras o portatiles o de la casa 0.1
29.15 Servicio de valet parking, servicio de taxis, porteria, seguridad, 0.1
guardiania 24 horas

29.16 Transfer in y transfer out 0.1
29.17. Actividades de bienvenida, amenidades, actividades recreacionales 0.1
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activas

29.18 Instructor de deportes 0.1
29.19 Servicio de masajes 0.1
29.20 Director de actividades de entretenimiento 0.1
29.21 Fotdgrafo de la casa 0.1
29.22 Sistemas de avisos, voceo interno 0.1
29.23 Servicio de Bar hasta las 2 am. Bebidas y Snacks de cortesia 0.1
29.24 Personal administrativo con titulo superior 0.1
29.25 Chef con titulo superior 0.1
29.26 Mayordomo de piso con titulo medio (minimo) 0.1
29.27 Ama de llaves con titulo medio 0.1
29.28 Anfitridn en restaurantes y comedores con titulo superior 0.1
29.29 Prevencién de insectos. Programa de control de plagas. Plan de 0.1
emergencia

29.30 Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada) 0.1
30. SUMINISTROS DE CORTESIA 3
30.1 Barios Sociales 0.1
30.2 Toallas desechables 0.1
30.3 Habitaciones 0.1
30.4 Agua envasada de cortesia 0.1
30.5 Almohadas 0.1
30.6 Cambio de ropa de cama 0.1
30.7 Cesto para papeles en la habitacion 0.1
30.8 Cesto para papeles en el bafio 0.1
30.9 Shampoo 0.1
30.10 Jabones de bafio 0.1
30.11 Jabones de tocador 0.1
30.12 Lapiz o esferogréfico 0.1
30.13 Paiiuelos desechables 0.1
30.14 Papeleria y directorio del hotel 0.1
30.15 Toallas de bafo 0.1
30.16 Toallas de manos 0.1
30.17 Cubiertos de plata. En al menos 1 comedor 0.1
30.18 Horario de servicio extendido 0.1
30.19 Manteles. No deben tener mas del 50% de poliéster. No rotos ni 0.1
manchados.

30.20 Menu vegetariano 0.1
30.21 Minimo 2 platos fuertes calientes 0.1
30.22 Muletdn. Al menos en 1 comedor 0.1
30.23 Servilletas de tela y de papel (15 x 15 cm. una vez dobladas) 0.1
30.24 Servilletas de tela (50 cm. x 50 cm.) 0.1
30.25 Al desayuno, sin embargo, podran usar servilletas de papel de 15 x 0.1
15 cm.

30.26 Room Service. (Servicio de alimentos y bebidas a las habitaciones) 0.1
30.27 Campanas (tapas) para los platos de comida servida a las 0.1

habitaciones
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30.28 Bar con bebidas ecuatorianas 0.1
30.29 Bebida simple o preparada, con o sin alcohol 0.1
30.30 Servilletas de papel y de tela en bar 0.1
Total 40
puntos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A3 Condiciones Minimas para el Funcionamiento de Establecimientos de Hostales

Establecimiento en buenas condiciones de construccion, instalaciones
Higiene total del establecimiento

Frecuencia de aseo por lo menos 2 veces al dia

Mantenimiento integral del establecimiento 3 veces por afio
Decoracién del establecimiento

Habitaciones completas equipadas con camas veladores y closets
Reserva de agua

Agua purificada para consumo de clientes

9 | Contar con por lo menos dos de todos los servicios basicos

10 | Iluminacidn suficiente natural o artificial en todos los ambientes
11 | Ventilacién suficiente natural o artificial en todos los ambientes
12 | Cumplir con las normas sanitarias para preparacion de alimentos
13 | Buena disposicion de desechos

14 | Instalaciones contra incendios

O INO|OIDWIN|F-

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A3.1 Categorias
Condiciones para establecer categorias

A. Existencia de prestaciones de servicios: 30 puntos. Indistintos elegidos del total
propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros

B. Existencia de ambientes, instalaciones y equipamientos: 30 puntos. Indistintos
elegidos del total propuestos. La existencia de uno compensa la falta de otro.

C. Calidad de los servicios: 40 puntos empresa calificadora evalGa de acuerdo a
estandares propuestos.

PUNTAJE CATEGORIA
80 a 100 Cuatro Estrellas o De Lujo
60 a 80 Tres Estrellas o Confort
40 a 60 Dos Estrellas o Turista
menos de 40 Una Estrella o Econ6mica
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A3.2 Prestaciones De Servicios

Se refiere a los servicios que presta el establecimiento gratis o por un costo que con solo

su existencia aseguran el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la

existencia de uno puede suplir la falta de otro.

Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras

Produccion de alimentos y bebidas

Desayuno buffet

Desayuno de cortesia

Cocina gourmet

Servicio de piso

Suministros de cortesia

O INO|OBWIN|F-

Recreacion pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros) tv, tv por
cable o satelital

[{e]

Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

Alquiler de implementos para deportes o descanso en las instalaciones
(parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

11

Medico, primeros auxilios

12

Comunicaciones: servicio internacional, internet

13

Discado directo

14

Puerto para internet

15

Correo de voz

16

Alquiler de computadoras o de la casa

17

Alquiler de computadoras portatiles o de la casa

18

Porteria diurna y nocturna

19

Servicio de valet parking

20

Servicio de taxis

21

Servicio al cliente

22

Servicio de tours

23

Transfer in y transfer out

24

Actividades de bienvenida

25

Amenidades, actividades recreacionales activas: deportes, juegos

26

Instructor de deportes

27

Servicio de masajes

28

Director de actividades de entretenimiento

29

Fotografo de la casa

30

Servicio de despertado automatico o por recepcion

31

Sistemas de avisos, voceo interno

32

Servicio de Bar hasta las 2 am

33

Bebidas y Snacks de cortesia

34

Servicio telefonico de la casa

35

Servicio de teléfonos publicos pagados
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36 | Servicio de almacenamiento de equipaje

37 | Servicio de cama adicional, sofa cama

38 | Servicio de botones

39 | Seguridad, guardiania 24 horas

40 | Atencién de mayordomo de piso

41 | Atencién de ama de llaves

42 | Atencidn de anfitrion en restaurantes y comedores

43 | Personal de atencion al publico con instruccion formal y 2 idiomas

44 | Prevencion de insectos

45 | Plan de emergencia (procedimientos para salvar vidas)

46 | Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada)

47 | Programa de control de plagas

48 | Servicio de boutique y pelugueria en habitacion

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A3.3 Ambientes, Instalaciones y Equipamientos

Se refiere a las condiciones fisica que posee el establecimiento, su existencia aseguran

el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la existencia de uno puede

suplir la falta de otro.

Area de recepcion y counter

Estacionamientos

Bafos sociales publicos

Almacén de equipaje

Habitaciones con bafio privado

Comedor

Cafeteria

O NOO|OIDWIN|F-

Cocina

9 | Bodegas

10| Cuartos refrigerados

11| Despensa

12| Bar

13| Habitaciones especiales

14| Suites

15| Centro de negocios

16| Pisos con habitaciones especiales

17| Almacén de camareros (office de pisos)

18| Acceso y area de carga y descarga solo para este fin

19| Sala de uso multiple
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20

Almacén de muebles, equipos y decoracion

21

Areas verdes para recreacion (paseos)

22

Piscina

23

Vestidores y duchas para uso de piscina

24

Gimnasio

25

Spa

26

Biblioteca, sala de lectura

27

Tienda (boutique, farmacia, artesanias, otros)

28

Oficina para el chef

29

Vestuario para empleados

30

Duchas y vestidores de empleados

31

Comedor para empleados

32

Oficina para administracion

33

Vivienda para administrador

34

Oficina ejecutiva (Relaciones publicas, contaduria)

35

Sala de fumadores

36

Office entre cocina y comedor

37

Edificio exclusivo para el establecimiento

38

Ingreso directo desde la calle

39

Jardines exteriores

40

Juegos infantiles

41

Facilidades minusvélidos

42

Ascensores

43

Insonorizacién

44

Cabinas telefonicas publicas

45

Caja fuerte y de seguridad

46

Agua caliente

47

Ventilacién natural

48

Climatizacion

49

Musica ambiental

50

Debe contar con todos los servicios basicos ( Energia
eléctrica, Lineas telefonicas, Alcantarillado, Agua potable)

51

Mobiliario extra en habitaciones

52

Mobiliario extra en areas publicas

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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A3.4 Estdndares propuestos para evaluacion de calidad

Se ha intentado evitar subjetividades, tratando de valorar lo méas objetivamente y

técnicamente los servicios sin embargo posiblemente esto no se consiga en un 100%.

CARACTERISTICAS ESPACIALES, INSTALACIONES,

EQUIPAMIENTOS Y SERVICIOS Puntos
(CALIDAD)

1. UBICACION 1
1.1 La ubicacion es Optima, en sitios exclusivos 0.25
1.2 Con buena vista desde las habitaciones. 0.25
1.3 Silencioso. 0.5
2. EDIFICIO 1
2.1 Edificio que se destaca por su arquitectura y confort 0.25
2.2 Lujo y refinamiento de sus materiales y acabados. 0.25

2.3 Elementos ornamentales de gusto exquisito, impecablemente y | 0.25
mantenidos. Jardines exteriores (si procede)

2.4 Utilizar preferiblemente plantas propias de la zona y el pais. 0.25
3. FACILIDADES PARA MINUSVALIDOS 1
3.1 Minimo un comedor. 0.5

3.2 El lobby y las areas de recreacion deben ser accesibles en sillas de | 0.25
ruedas, sin gradas, con rampas de 90 cm. de ancho y pendiente no
mayor

al 8%.1 cada 150 hab.

3.3 Sitios de estacionamiento, 1 cada 100 habitaciones (minimo 2) | 0.25

4. ASCENSORES 1
El nimero de ascensores puede variar con un estudio especializado de
trafico vertical

4.1 Desde 2 pisos. 1 0.25
4.2 Uno Cada 100 habitaciones. 0.25
4.3 Ascensores de Servicio 1 cada 100 hab. Minimo 0.25

4.4 Contar con area de espera de ascensores, adicional al area de | 0.25
circulacion
5. PROTECCION CONTRA INCENDIOS Y SEGURIDAD 1
PERSONAL

5.1 Escaleras de 1.20 m de ancho 0.25
5.2 Escaleras de emergencia 0.25
5.3 Ancho minimo 1.20 m. 0.25
5.4 Generador de emergencia de cobertura total 0.25
6. CLIMATIZACION 1

6.1 Aire acondicionado o calefaccion en habitaciones y en Lobby 0.5
(vestibulo principal) minimo
6.2 Ventilacidn mecanica en areas sociales cerradas sin ventanas o con 0.5
ventanas que no se puedan abrir

146



7. SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES 1
7.1 Debe contar con todos los servicios basicos (Energia eléctrica, 0.5
lineas telefonicas, alcantarillado, agua potable)

7.2 Reserva de agua, minimo para 2 dias o 300 litros dia/persona El 0.5
namero de personas se calculara sumando los huéspedes y clientes
simultaneos posibles y el ndmero de empleados del turno de la
mafana)

8. ESTACIONAMIENTO 1
8.1 Un sitio por habitacion 0.5
8.2 Dos sitios por cada 10m? de salones 0.5
9. INGRESO 1
9.1 Marquesina de desembarco cubierta 0.5
9.2 Rampa para minusvalidos Al 8%; 90 cm. Ancho 0.5
10. LOBBY (VESTIBULO PRINCIPAL) 2
10.1 Altura minima del techo 3.70 m 0.2
10.2 Ingreso independiente para equipaje. 0.2
10.3 El equipaje no debe llegar a las habitaciones a través del Lobby 0.2
10.4 El tamafio adecuado es de 1.20 m2 por habitacion. Minimo 50 0.4
m2.

10.5 El érea total del lobby incluye pasillos a tiendas, salones, 0.2
escaleras publicas abiertas, patios cubiertos, etc, excluye bafios sociales

10.6 Teléfono de la casa 1 cada 50 habitaciones 0.2
10.7 Teléfono publico pagado 1 cada 50 habitaciones 0.2
10.8 Maés de dos tiendas. (boutique y peluqueria) 0.4
11. RECEPCION 1
11.1 Contar con caja fuerte y cajas de seguridad individuales Minimo 0.5
para el 25% de las habitaciones

11.2 Mostrador (largo minimo 3.0 m) (1 m ¢/100 habitacién) 0.5
12. ALMACEN DE EQUIPAJE 1
12.1 Puede estar en cualquier parte del hotel 0.5
12.2 1 m2 cada 15 habitaciones, minimo 4 m2 0.5
13. BANOS SOCIALES 2
Estos bafios son independientes de los que se requieran para bares ,

restaurantes y areas de banquetes

13.1 Recorrido maximo 40 m 0.1
13.2 Ventilacion natural o forzada. 0.1
13.3 Espejos (2 minimo) 0.1
13.4 Meson para los lavabos 0.1
13.4 Tocador 0.1
13.5 Antesala para maquillaje en el bafio de mujeres 0.1
13.6 Separaciones entre los urinarios 0.1
13.7 Servidumbre de vista 0.1
13.8 Instalaciones para hombres. 1 Minimo 1 bateria: 0.1
13.8.1 Inodoros 1 cada 75 habitacion 0.1
13.8.2 Lavabos 1 cada 50 habitacion 0.1
13.8.3 Urinarios 1 cada 50 habitacion 0.1
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13.9 Instalaciones para mujeres. Una bateria 0.1
13.9.1 Inodoros 1 cada 50 hab. 0.1
13.9.2 Lavabos 1 cada 50 habitacion 0.1
13.10 Instalaciones para minusvalidos para hombres y mujeres 0.1
13.10.1 Sin gradas de acceso, 0.1
13.10.2 1.50 m de giro fuera y dentro de los gabinetes 0.1
13.10.3 Puertas de 90 cm. de ancho, barras-pasamanos 0.1
13.11 Uso de acabados y muebles de lujo 0.1
14. AREAS DE HABITACIONES 2
14.1Minimo 80% de las habitaciones en los establecimientos 0.2
existentes.
14.2 Altura de la habitacion 2.80 m 0.2
14.3Ancho de la puerta 90 cm. 0.2
14.4 Area del dormitorio (habitacion doble, matrimonial) 21 m2. Area 0.2
neta interior; excluye pasillo de ingreso, closet, nicho para minibar, etc..
14.4 Area del dormitorio (habitacion sencilla) 18 m2 Area neta interior; 0.2
excluye pasillo de ingreso, cléset, nicho para minibar, etc.
14.5 Espacio minimo a la pared para ubicacion de camas dobles 30 0.1
cm.
14.6 Espacio minimo entre camas 80 cm. 0.1
14.7 Area del dormitorio (habitacion triple sin litera). 31 m2 0.2
14.8Cléset (habitacion sencilla).Abierto 1.20 m (1) x .55 m (a) 0.1
14.9Clo6set (habitacion doble) - Abierto 1.50 m. (I) x .55 m (a) 0.1
14.10 Closet (habitacion triple) — Abierto 1.80 m. (I) x .55 (a) 0.1
14.11 Pasillo interior (ancho) 1.20 m 0.2
14.12 Superficie para escribir (lampara) minimo .80 x .50 0.1
15 INSTALACIONES EN HABITACIONES 2
15.1 Aire acondicionado (costa, oriente, region insular) 0.2
15.2 Aire acondicionado (sierra baja, estribaciones) 0.2
15.3 Calefaccion en areas frias 0.2
15.4 Alfombra de pared a pared (sierra alta) 0.1
15.5 Puerta solida 0.1
15.6 Aparatos telefonicos 2 0.1
15.7 Caja de seguridad 0.1
15.8 Cerradura electrénica 0.2
15.9 Mirilla. No se requiere cuando la ventana da al pasillo, o la puerta 0.1
tiene vidrio
15.10 Puerto para internet 0.2
15.11 Conmutador de luces junto a la cama 0.1
15.12 Cierrapuertas en la puerta de ingreso 0.1
15.13 Discado directo 0.2
15.14 Rociadores contra incendio 0.1
16. MOBILIARIO EN HABITACIONES 2
16.1Comoda o armario (armoire) 0.5
16.2  Cortinas — Blackout 0.1
16.3  Cuadros o elementos decorativos 2 0.5
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16.4  Detector de humo 0.1
16.5 Habitaciones comunicadas 0.1
16.6  Lampara de velador (60 vatios) 1 por persona 0.1
16.7 Minibar refrigerado 0.1
16.8 Sillaosillon 2 0.1
16.9 TV (tamafo) con control remoto 23” 0.1
16.10TV Cable/satellite 0.1
16.11Velador (cama matrimonial) 2 0.1
16.12Velador (camas gemelas) 1 0.1
16.13Velador (tres camas) 2 0.1
16.14Ventilador (costa, oriente, region insular, sierra baja, 0.1
estribaciones)
16.15Camas .Largo 2.00 m. 0.1
16.16Caja de Resortes (sommier) 0.1
16.17Cama adicional 1.00 m 0.1
16.18Cama doble 1.35 m 0.1
16.19King 2.00 m 0.1
16.20Queen 1.80 m. 0.1
16.21 Sofa-cama matrimonial 1.80 m. 0.1
17. AREAS BANOS EN LAS HABITACIONES 1
17.1 Area minima del bafio 5 m2 0.2
17.2 Largo del meson 1.30 m 0.2
17.3 Barra de seguridad en la tina/ducha 30 cm. de largo 0.2
17.4 Tamafio de la cabina de la ducha 90 cm. x 90 cm. 0.2
17.5 Tamario de la tina 1.80 m 0.2
18. EQUIPAMIENTO BANOS EN HABITACIONES 1
18.1 Meson para el lavabo, en material duro: granito, marmol, acrilico, 0.1
porcelanato
18.2 Repisa para articulos de aseo 0.1
18.3 Secador de pelo 0.2
18.4 Teléfono para recibir Illamadas 0.1
18.5 Tiempo de espera para el agua caliente 10 segundos 0.1
18.6 Tina 0.2
18.7 Superficie antideslizante 0 moqueta 0.1
18.8 Tomacorrientes cerca del espejo 0.1
19. SUITES 2
19.1 Salas de Suites. Minimo en el 80% de las suites de los 0.2
establecimientos existentes. Rigen las normas de habitaciones que sean
procedentes. Si la sala tiene sofa cama debe tener un %2 bafio (2.25 m2)
y closet.
19.2  Area minima 2.25 m2 0.2
19.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.1
19.4 Detector de humo 0.1
19.5 Rociadores contra incendio (en edificios de més de 4 pisos) 0.1
19.6 TV (tamaio) con control remoto 23” 0.1
19.7 Cable/satélite 0.1
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19.8 Sofa cama 0.1
20. PASILLOS DE LAS HABITACIONES 1
20.1 Las anchuras podran reducirse en un 15% cuando existan 0.2
habitaciones solo a un lado del pasillo. No podra haber pasillos con

finales sin salida de mas de 15 m de largo.

20.6 Altura minima 2.35 m. 0.2
20.7 Ancho 1.60 m. Minimo 1.20 m si las personas a evacuar por ese 0.2
pasillo no exceden de 100

20.8 Alfombra (sierra alta). No se requieren en pasillos exteriores. Se 0.2
consideraran excepciones dependiendo de la arquitectura

20.9 Almacén de camareros (as) 1 de 6 m. cada 20 habitaciones 0.2
21. AREAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 2
21.1 Comedor y Cafeteria en espacios independientes 0.25
21.2 Los comedores deben ser limpios y ordenados, con el mobiliario | 0.25
de lujo

21.3 Altura minima del techo en el 80% del espacio 3.00 m 0.25
21.4 El personal de servicio debe usar uniforme. 0.25
21.5 lluminacion (vatios /m2) 25 0.25
21.6 1.50 .m2. por puesto cafeteria 0.25
21.7 1.80 .m2 por puesto restaurante 0.25
21.8 La capacidad de los comedores se calcula de acuerdo a las plazas | 0.25
0 puestos y corresponde al 50% del total de la capacidad de huéspedes

del establecimiento

22. BAR 1
Puede ser bar o discoteca.

22.1 Altura minima del techo 2.90 m 0.2
22.2 Area de bares total 0.50 m2 por habitacion. Minimo 25 m2. | 0.2
Incluye la barra.

22.3 Bar dentro del comedor. Los muebles deben ser distintos a los del 0.2
comedor

22.4 1.50 m2 Por puesto. Excluye la barra 0.2
22.5 Deben ser insonorizados 0.2
23. PISCINA 2
23.1 Si los establecimientos tienen piscina, Spa y/o gimnasio pueden 0.4
reducir en el 25% el area requerida para cada una, manteniendo la

piscina propiamente en el minimo de 50 m2. El &rea de descanso
alrededor de la piscina se puede calcular sumando los distintos lados.

Se pueden compartir bafos y vestuarios entre el Spa y el gimnasio.

23.2 Area de descanso alrededor de la piscina (exterior) 4m. a cada 0.2
lado de la piscina, &rea minima igual a la piscina

23.3 Area de descanso alrededor de la piscina (cubierta). 2 m. a cada 0.2
lado de la piscina, &rea minima igual a la piscina

23.4 Piscina (exterior) 0.2
23.5 Piscina (cubierta 0.4
23.6 Minimo 50 m2; vestuarios y bafios independientes para hombres 0.2
y mujeres

23.7 Juegos Infantiles exterior 0.4
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24. SPA-GIMNASIO 1
27.1 Minimo 50 m2; 0.5
27.2 vestuarios y bafios independientes para hombres y mujeres 0.5
25. AREAS E INSTALACIONES DE SERVICIOS E 2
INTERIORES

25.1 Area exclusiva para recepcion de mercaderias (piso y paredes con 0.1
acabados impermeables)

25.2 Ingreso independiente de personal /mercaderias 0.1
25.3 Servidumbre de vista a ingreso de mercaderias 0.1
25.4 Almacenes y Bodegas. (Almacenes (incluye cuartos frios y 0.2
bodega; excluye almacenes de muebles y de desperdicios)

25.5 Cocina. 60% del area de comedores. Para el computo de su 0.2
tamafo total se pueden sumar las areas de las distintas cocinas,
incluyendo los cuartos frios instalados dentro de las cocinas.

25.6 Office 0.1
25.7 Doble puerta desde la cocina y doble puerta hacia el comedor 0.1
25.8 Oficina del Chef 0.1
25.9 Avrea total de vestuarios y bafios incluyendo hombres y mujeres 0.2
0.80 m. por empleado

25.10 Comedor del personal 0.40m por empleado 0.2
25.11 Duchas (sumadas de hombres y mujeres) 1 por cada 25 0.2
habitaciones

25.12 Agua caliente en duchas empleados 0.2
25.13 Oficinas (Incluyen Oficinas Ejecutivas). Area total 0.80 m2 por 0.2
empleado

26. SERVICIOSGENERALES 3
26.1 Correo de Voz. 0.1
26.2 Llamada automatica para despertar (programable desde la planta 0.1
telefonica o desde la habitacion).Atencion en Recepcion 24 Horas

26.3 Servicio de copiadora, fax 0.1
26.4 Servicio al cliente (reservas, boutique y peluqueria en habitacion, 0.1
alquiler de vehiculos, reclamos)

26.5 Servicio de internet. discado directo , 0.1
26.6 Servicio de lavanderia. Puede ser contratado fuera del hotel 0.1
26.7 Personal 3 idiomas maximo puntaje, 2 minimo 0.1
26.8Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras |, 0.1
Produccion de alimentos y bebidas, desayuno de cortesia, cocina
gourmet (alta cocina), desayuno buffet

26.9Tours organizados todos los dias incluido transporte 0.1
26.10 Servicio de botones uniformado 0.1
26.11 Recreacion pasiva: lectura (periodico de cortesia, revistas, 0.1
libros), TV por cable o satelital. Circuito cerrado de TV o peliculas de

la casa

26.12 Alquiler de implementos para deportes 0 descanso en las 0.1
instalaciones (parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

26.13 Medico, primeros auxilios en instalaciones para el efecto y 0.1

equipo
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26.14 Computadoras o portatiles o de la casa 0.1
26.15 Servicio de valet parking, servicio de taxis ,porteria diurna y 0.1
nocturna ,seguridad, guardiania 24 horas

26.16 Transfer in y transfer out 0.1
26.17. Actividades de bienvenida, amenidades, actividades 0.1
recreacionales activas: deportes, juegos

26.18 Instructor de deportes 0.1
26.19 Servicio de masajes 0.1
26.20 Director de actividades de entretenimiento 0.1
26.21 Fotdgrafo de la casa 0.1
26.22 Sistemas de avisos, voceo interno 0.1
26.23 Servicio de Bar hasta las 2 am. Bebidas y Snacks de cortesia 0.1
26.24 Personal administrativo con titulo superior 0.1
26.25 Chef con titulo superior 0.1
26.26 Mayordomo de piso con titulo medio (minimo) 0.1
26.27 Ama de llaves con titulo medio 0.1
26.28 Anfitrion en restaurantes y comedores con titulo superior 0.1
26.29 Prevencion de insectos. Programa de control de plagas. Plan de 0.1
emergencia

26.30 Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada) 0.1
27. SUMINISTROS DE CORTESIA 3
27.1 Bafios Sociales 0.1
27.2 Toallas desechables 0.1
27.3 Habitaciones 0.1
27.4 Agua envasada de cortesia 0.1
27.5 Almohadas 0.1
27.6 Cambio de ropa de cama 0.1
27.7 Cesto para papeles en la habitacion 0.1
27.8 Cesto para papeles en el bafio 0.1
27.9 Shampoo 0.1
27.10 Jabones de bafio 0.1
27.11 Jabones de tocador 0.1
27.12 Lépiz o esferogréfico 0.1
27.13 Pafiuelos desechables 0.1
27.14 Papeleria y directorio del hotel 0.1
27.15 Toallas de bafio 0.1
27.16 Toallas de manos 0.1
27.17 Cubiertos de plata. En al menos 1 comedor 0.1
27.18 Horario de servicio extendido 0.1
27.19 Manteles. No deben tener méas del 50% de poliéster. No rotos ni 0.1
manchados

27.20 Menu vegetariano 0.1
27.21 Minimo 2 platos fuertes calientes 0.1
27.22 Muletdn. Al menos en 1 comedor 0.1
27.23 Servilletas de tela y de papel (15 x 15 cm. una vez dobladas) 0.1
27.24 Servilletas de tela (50 cm. x 50 cm.) 0.1
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27.25 Al desayuno, sin embargo, podran usar servilletas de papel de 15 0.1
X 15cm

27.26 Room Service. (Servicio de alimentos y bebidas a las 0.1
habitaciones)

27.27 Campanas (tapas) para los platos de comida servida a las 0.1
habitaciones

27.28 Bar con bebidas ecuatorianas 0.1
27.29 Bebida simple o preparada, con o sin alcohol 0.1
27.30 Servilletas de papel y de tela en bar 0.1
Total 40

puntos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

Cuadro Nro.: 12

A4 Condiciones minimas para permitir el funcionamiento de Residencial

Establecimiento en buenas condiciones de construccidn, instalaciones

Higiene total del establecimiento

Frecuencia de aseo por o menos 2 veces al dia

Mantenimiento integral del establecimiento 3 veces por afio

Decoracion del establecimiento

Habitaciones completas equipadas con camas veladores y closets

Reserva de agua

O INO|ONBWIN -

Agua purificada para consumo de clientes

9 | Contar con por lo menos dos de todos los servicios basicos

10 | Huminacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes

11| Ventilacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes

12 | Cumplir con las normas sanitarias para preparacion de alimentos

13 | Buena disposicion de desechos

14 | Instalaciones contra incendios

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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A4.1 Categorias

Condiciones para establecer categorias

A. Existencia de prestaciones de servicios: 20 puntos. Indistintos elegidos del total

propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros

B. Existencia de ambientes, instalaciones y equipamientos: 30 puntos. Indistintos

elegidos del total propuestos. La existencia de uno compensa la falta de otro.

C. Calidad de los servicios: 40 puntos empresa calificadora evalla de acuerdo a

estandares propuestos.

PUNTAJE CATEGORIA

90a70 Cuatro Estrellas o De Lujo
50a70 Tres Estrellas o Confort
30a50 Dos Estrellas o Turista

menos de 30 Una Estrella o Econdmica

A4.2 Prestaciones de servicios

Se refiere a los servicios que presta el establecimiento gratis o por un costo que con solo

su existencia aseguran el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la

existencia de uno puede suplir la falta de otro.

1 | Servicio de piso

2 | Suministros de cortesia

3 | Recreacidn pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros) tv, tv por
cable o satelital

4 | Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

5 | Medico, primeros auxilios

6 | Comunicaciones: servicio internacional, internet

7 | Discado directo

8 | Puerto para internet

9 | Correo de voz

10 | Alquiler de computadoras o de la casa

11 | Alquiler de computadoras portatiles o de la casa

12 | Porteria diurna y nocturna

13 | Servicio de valet parking

14 | Servicio de taxis

154



15 | Servicio al cliente

16 | Servicio de tours

17 | Transfer iny transfer out

18 | Actividades de bienvenida

19 | Servicio de masajes

20 | Servicio de despertado automatico o por recepcion

21 | Sistemas de avisos, voceo interno

22 | Servicio de bar (room service) hasta las 2 am.

23 | Bebidas y Snacks de cortesia

24 | Servicio telefonico de la casa

25 | Servicio de teléfonos publicos pagados

26 | Servicio de almacenamiento de equipaje

27 | Servicio de cama adicional, sofa cama

28 | Servicio de botones

29 | Seguridad, guardiania 24 horas

30 | Personal de atencién al publico con instruccion formal y 2 idiomas
31 | Prevencion de insectos

32 | Plan de emergencia (procedimientos para salvar vidas)
33 | Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada)
34 | Programa de control de plagas

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A4.3 Ambientes, Instalaciones y Equipamientos

Se refiere a las condiciones fisica que posee el establecimiento, su existencia aseguran

el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la existencia de uno puede

suplir la falta de otro.

1 | Area de recepcion y counter

2 | Estacionamientos

3 | Bafos sociales publicos

4 | Almacén de equipaje

5 | Habitaciones con bafo privado

6 | Cafeteria

7 | Cocina

8 | Bodegas

9 | Cuartos refrigerados

10| Despensa

11| Habitaciones especiales

12| Suites

13| Pisos con habitaciones especiales
14| Acceso y area de carga y descarga solo para este fin
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15| Almacén de muebles, equipos y decoracion

16| Biblioteca, sala de lectura

17| Tienda (boutique, farmacia, artesanias, otros)

18| Vestuario para empleados

19| Duchas y vestidores de empleados

20| Comedor para empleados

21| Oficina para administracion

22| Vivienda para administrador

23| Oficina ejecutiva (Relaciones publicas, contaduria)
24| Sala de fumadores

25| Edificio exclusivo para el establecimiento

26| Ingreso directo desde la calle

27| Jardines exteriores

28| Facilidades minusvalidos

29| Ascensores

30| Insonorizacion

31| Cabinas telefénicas publicas

32| Caja fuerte y de seguridad

33| Agua caliente

34| Ventilacion natural

35| Climatizacion

36| Musica ambiental

37| Debe contar con todos los servicios basicos ( Energia
eléctrica, Lineas telefonicas, Alcantarillado, Agua potable)
38| Mobiliario extra en habitaciones

39| Mobiliario extra en areas publicas

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A4.4 Estandares propuestos para evaluacion de calidad

Se ha intentado evitar subjetividades, tratando de valorar lo mas objetivamente y

técnicamente los servicios sin embargo posiblemente esto no se consiga en un 100%.
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CARACTERISTICAS ESPACIALES, INSTALACIONES,
EQUIPAMIENTOS Y SERVICIOS Puntos
(CALIDAD)

1. UBICACION 1
1.4 La ubicacion es 6ptima, en sitios exclusivos 0.25
1.5 Con buena vista desde las habitaciones. 0.25
1.6 Silencioso. 0.5
2. EDIFICIO 1
2.1 Edificio que se destaca por su arquitectura y confort 0.25
2.2 Lujo y refinamiento de sus materiales y acabados. 0.25
2.3 Elementos ornamentales de gusto exquisito, impecablemente y 0.25
mantenidos. Jardines exteriores (si procede)

2.4 Utilizar preferiblemente plantas propias de la zona y el pais. 0.25
3. FACILIDADES PARA MINUSVALIDOS 1
3.1 En cafeteria 0.5
3.2 El lobby deben ser accesibles en sillas de ruedas, sin gradas, con 0.25
rampas de 90 cm. de ancho y pendiente no mayor al 8%.1 cada 150 hab.

3.3 Sitios de estacionamiento (minimo para 30% de habitaciones) 0.25
4. ASCENSORES 1
El nimero de ascensores puede variar con un estudio especializado de

trafico vertical

4.1 Desde 4 pisos. 1 0.2
4.2 Uno cada 50 habitaciones. 0.2
4.3 Ascensores de Servicio 1 cada 50 habitaciones 0.2
4.4 Contar con area de espera de ascensores, adicional al area de 0.4
circulacion

5. PROTECCION CONTRA INCENDIOS Y SEGURIDAD 1
PERSONAL

5.1 Escaleras de 1.20 m de ancho 0.25
5.2 Escaleras de emergencia 1.20 de ancho 0.25
5.3 Guardiania con equipo completo 24 horas (radio, chaleco antibalas, 0.25
etc.)

5.4 Generador de emergencia de cobertura total 0.25
6. CLIMATIZACION 1
6.1 Aire acondicionado o calefaccion en habitaciones y en Lobby 0.5
(vestibulo principal) minimo

6.2 Ventilacion mecénica en &reas sociales cerradas sin ventanas o con 0.5
ventanas que no se puedan abrir

7. SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES 1
7.1 Debe contar con todos los servicios basicos (Energia eléctrica, lineas 0.5
telefénicas, alcantarillado, agua potable)

7.2 Reserva de agua, minimo para 2 dias o 300 litros dia/persona El 0.5
namero de personas se calculara sumando los huéspedes y clientes
simultaneos posibles y el nimero de empleados del turno de la mafana)

8. ESTACIONAMIENTO 1
8.1 Un sitio por habitacion 0.1
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9. INGRESO 1
9.1 Marquesina de desembarco cubierta 0.5
9.2 Rampa para minusvalidos Al 8%; 90 cm. ancho 0.5
10. LOBBY (VESTIBULO PRINCIPAL) 1
10.1 Altura minima del techo 3.50 m 0.2
10.2 Ingreso independiente para equipaje. 0.1
10.3 El equipaje no debe llegar a las habitaciones a través del Lobby 0.1
10.4 El tamafio adecuado es de 1.20 m2 por habitacion. Minimo 50 m2. 0.2
10.5 Si el éarea total del lobby incluye pasillos a tiendas, salones, 0.1
escaleras publicas abiertas, patios cubiertos, etc. Y  excluye bafios
sociales
10.6 Teléfono de la casa 1 cada 50 habitaciones 0.1
10.7 Teléfono publico pagado 1 cada 50 habitaciones 0.1
10.8 Mas de dos tiendas. (boutique y peluqueria) 0.1
11. RECEPCION 1
11.1 Contar con caja fuerte y cajas de seguridad individuales Minimo 0.5
para el 25% de las habitaciones
11.2 Mostrador (largo minimo 1.80 m.) 0.5
12. ALMACEN DE EQUIPAJE 1
12.1 Puede estar en cualquier parte del hotel 0.5
12.2 1 m2 cada 15 habitaciones, minimo 4 m2 0.5
13. AREAS DE HABITACIONES 3
13.1 Minimo 80% de las habitaciones en los establecimientos existentes 0.1
estan decoradas y amobladas de acuerdo al estilo de la edificacion
13.2 Altura de la habitacion 2.80 m 0.2
13.3 Ancho de la puerta 90 cm. 0.2
13.14 Area del dormitorio (habitacion doble, matrimonial) 21 m2. Area 0.4
neta interior; excluye pasillo de ingreso, cléset, nicho para minibar, etc.
13.15 Area del dormitorio (habitacion sencilla) 18 m2. Area neta interior; 0.4
excluye pasillo de ingreso, cléset, nicho para minibar, etc.
13.16 Espacio minimo a la pared para ubicacion de camas dobles 30 cm. 0.2
13.17 Espacio minimo entre camas 80 cm. 0.1
13.18 Area del dormitorio (habitacion triple sin litera). 31 m2 0.4
13.19 Closet (habitacién sencilla).Abierto 1.20 m (I) x .55 m (a) 0.2
13.20 Closet (habitacion doble) - Abierto 1.50 m. (1) x .55 m (a) 0.2
13.21 Cléset (habitacion triple) — Abierto 1.80 m. (I) x .55 (a) 0.2
13.22 Pasillo interior (ancho) 1.20 m 0.2
13.23 Superficie para escribir (lampara) minimo .80 x .50 0.2
14 INSTALACIONES EN HABITACIONES 3
14.1Aire acondicionado (costa, oriente, region insular) 0.2
14.2 Aire acondicionado (sierra baja, estribaciones)
14.3 Calefaccion en areas frias
14.4 Alfombra de pared a pared (sierra alta) de sitio en areas calidas 0.2
14.5 Puerta solida 0.2
14.6 Aparatos telefonicos 2 0.2
14.7 Caja de seguridad 0.2
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14.8 Cerradura electronica 0.4
14.9 Mirilla. No se requiere cuando la ventana da al pasillo, o la puerta 0.2
tiene vidrio
14.10 Puerto para internet 0.2
14.11 Conmutador de luces junto a la cama 0.4
14.12 Cierra puertas en la puerta de ingreso 0.2
14.13 Discado directo 0.2
14.14 Rociadores contra incendio 0.4
15. MOBILIARIO EN HABITACIONES 4
15.1 Cdmoda o armario (armoire) 0.2
15.2 Cortinas — Blackout 0.2
15.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.2
15.4 Detector de humo 0.2
15.5 Habitaciones comunicadas 0.2
15.6 Lampara de velador (60 vatios) 1 por persona 0.1
15.7 Minibar refrigerado 0.2
15.8 Silla o sillén 2 0.2
15.9 TV (tamano) con control remoto 23” 0.2
15.10 TV Cable/satellite 0.2
15.11 Velador (cama matrimonial) 2 0.2
15.12 Velador (camas gemelas) 1
15.13 Velador (tres camas) 2
15.14 Ventilador (costa, oriente, region insular, sierra baja, 0.1
estribaciones)
15.15 Camas .Largo 2.00 m. 0.2
15.16 Caja de Resortes (sommier) 0.2
15.17 Cama adicional 1.00 m ancho 0.2
15.18 Cama doble 1.35 m ancho 0.2
15.19 King 2.00 m 0.2
15.20 Queen 1.80 m. 0.2
15.21 Sofa-cama matrimonial 1.80 m. 0.2
16. AREAS BANOS EN LAS HABITACIONES 1
16.1 Area minima del bafio 5 m2 0.2
16.2 Largo del mesén 1.30 m 0.2
16.3 Barra de seguridad en la tina/ducha 30 cm. de largo 0.2
16.4 Tamaiio de la cabina de la ducha 90 cm. x 90 cm. 0.4
16.5 Tamario de la tina 1.80 m
17. EQUIPAMIENTO BANOS EN HABITACIONES 1
17.1 Meson para el lavabo, en material duro: granito, marmol, acrilico, 0.1
porcelanato
17.2 Repisa para articulos de aseo 0.1
17.3 Secador de pelo 0.2
17.4 Teléfono para recibir llamadas 0.1
17.5 Tiempo de espera para el agua caliente 10 segundos 0.1
17.6 Superficie antideslizante 0 moqueta 0.2
17.7 Tomacorrientes cerca del espejo 0.2
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18. SUITES 2
18.1 Salas de Suites. Minimo en el 80% de las suites de los 0.4
establecimientos existentes. Rigen las normas de habitaciones que sean
procedentes. Si la sala tiene sof4 cama debe tener un % bafio (2.25 m2) y

closet.

18.2 Area minima sala de suite de 2.25 m2 0.4
18.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.2
18.4 Detector de humo 0.2
18.5 Rociadores contra incendio 0.2
18.6 TV (tamafo) con control remoto 23” 0.2
18.7 Cable/satélite 0.2
18.8 Sof4 cama 0.2
19. PASILLOS DE LAS HABITACIONES 1
19.1 Las anchuras podran reducirse en un 15% cuando existan 0.2
habitaciones solo a un lado del pasillo. No podra haber pasillos con

finales sin salida de mas de 15 m de largo.

19.2 Altura minima 2.35 m. 0.2
19.3 Ancho 1.60 m. Minimo 1.20 m si las personas a evacuar por ese 0.2
pasillo no exceden de 100

19.4 Alfombra (sierra alta). No se requieren en pasillos exteriores. Se 0.2
consideraran excepciones dependiendo de la arquitectura

19.5 Almacén de camareros (as) 1 de 6 m. cada 20 habitaciones 0.2
20. CAFETERIA 2
20.1 Deben ser limpias y ordenadas, con el mobiliario adecuado 0.5
20.2 Altura minima del techo en el 80% del espacio 3.00 m 0.25
20.3 El personal de servicio debe usar uniforme. 0.25
20.4 lluminacion (vatios /m2) 25 0.5
20.5 1.50 .m2. por puesto cafeteria 0.5
21. AREAS E INSTALACIONES DE SERVICIOS E INTERIORES 3
21.1 Area exclusiva para recepcion de mercaderias (piso y paredes con 0.4
acabados impermeables)

21.2 Ingreso independiente de personal /mercaderias 0.2
21.3 Servidumbre de vista a ingreso de mercaderias 0.2
21.4 Almacenes y Bodegas. (Almacenes (incluye cuartos frios y bodega; 0.2
excluye almacenes de muebles y de desperdicios)

21.5 Cocina. 60% del area de cafeteria 0.6
21.6 Office 0.2
21.7 Doble puerta desde la cocina y doble puerta hacia el comedor 0.2
21.9 Area total de vestuarios y bafios incluyendo hombres y mujeres 0.80 0.2
m. por empleado

21.10 Comedor del personal 0.40 m por empleado 0.2
21.11 Duchas (sumadas de hombres y mujeres) 1 por cada 25 0.2
habitaciones

21.12 Agua caliente en duchas empleados 0.2
21.13 Oficinas (Incluyen Oficinas Ejecutivas). Area total 0.80 m2 por 0.2

empleado
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22. SERVICIOSGENERALES 4
22.1 Correo de Voz. 0.1
22.2 Llamada automatica para despertar (programable desde la planta 0.2
telefénica o desde la habitacion).Atencion en Recepcion 24 Horas
22.3 Servicio de copiadora, fax 0.2
22.4 Servicio al cliente (reservas, boutique y peluqueria en habitacion, 0.2
alquiler de vehiculos, reclamos)
22.5 Servicio de internet. discado directo , 0.1
22.6 Servicio de lavanderia. Puede ser contratado fuera del 0.2
establecimiento
22.7 Personal 3 idiomas m&ximo puntaje, 2 minimo 0.2
22.8 Tours organizados todos los dias incluido transporte 0.2
22.9 Servicio de botones uniformado 0.2
22.10 Recreacion pasiva: lectura (periédico de cortesia, revistas, libros), 0.2
TV por cable o satelital. Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa
22.12 Medico, primeros auxilios en instalaciones para el efecto y equipo 0.2
22.13 Computadoras o portatiles o de la casa 0.2
22.14 Servicio de valet parking, servicio de taxis ,porteria diurna y 0.2
nocturna ,seguridad, guardiania 24 horas
22.15 Transfer in y transfer out 0.4
22.16 Sistemas de avisos, voceo interno 0.2
22.17 Personal administrativo con titulo superior 0.4
22.21 Personal de recepcion con titulo superior 0.4
22.22 Prevencion de insectos. Programa de control de plagas. Plan de 0.2
emergencia (procedimientos para salvar vidas)
22.23 Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada) 0.2
23. SUMINISTROS DE CORTESIA 4
23.1 Toallas desechables 0.2
23.2 Mapas y guias de turismo 0.2
23.3 Agua envasada de cortesia 0.2
23.4 Almohadas 0.2
23.5 Cambio de ropa de cama 0.2
23.6 Cesto para papeles en la habitacion 0.2
23.7 Cesto para papeles en el bafio 0.2
23.8 Shampoo 0.2
23.9 Jabones de bafio 0.2
23.10Jabones de tocador 0.2
23.11L 4piz o esferogréfico 0.1
23.12Paiiuelos desechables 0.2
23.13Papeleria y directorio del hotel 0.1
23.14Toallas de bafio 0.2
23.15Toallas de manos 0.2
23.16Cubiertos de buena calidad 0.1
23.17Horario de servicio extendido 0.2
23.18Manteles. No deben tener mas del 50% de poliéster. No deben estar 0.2

rotos ni manchados.
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23.19Men0 de cafeteria vegetariano 0.2
23.20Servilletas de tela y de papel (15 x 15 cm. una vez dobladas) 0.1
23.21Servilletas de tela (50 cm. x 50 cm.) 0.2
23.22Campanas (tapas) para los platos de comida servida a las 0.2
habitaciones

Total 40
puntos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A5 Condiciones minimas para permitir el funcionamiento de establecimientos de

las hosterias.

Establecimiento en buenas condiciones de construccion, instalaciones
Higiene total del establecimiento

Frecuencia de aseo por o menos 2 veces al dia

Mantenimiento integral del establecimiento 3 veces por afio
Decoracion del establecimiento

Habitaciones completas equipadas con camas veladores y closets
Agua purificada para consumo de clientes

Contar con por lo menos dos de todos los servicios basicos ( Energia
eléctrica, Lineas telefonicas, Alcantarillado, Agua potable)

9 | lluminacién suficiente natural o artificial en todos los ambientes

10 | Ventilacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes

11 | Cumplir con las normas sanitarias para preparacion de alimentos

12 | Buena disposicion de desechos

13 | Instalaciones contra incendios

O NOOTB|WIN -

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

Ab5.1 Categorias

Condiciones para establecer categorias

A. Existencia de prestaciones de servicios: 30 puntos. Indistintos elegidos del total
propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros

B. Existencia de ambientes, instalaciones y equipamientos: 30 puntos. Indistintos
elegidos del total propuestos. La existencia de uno compensa la falta de otro.

C. Calidad de los servicios: 40 puntos empresa calificadora evalla de acuerdo a

estandares propuestos
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PUNTAJE CATEGORIA
100 a 80 Cuatro Estrellas o De Lujo
60 a 80 Tres Estrellas o Confort
40 a 60 Dos Estrellas o Turista
menos de 40 Una Estrella o Econémica

Ab.2 Prestaciones de servicios

Se refiere a los servicios que presta el establecimiento gratis o por un costo que con solo

su existencia aseguran el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la

existencia de uno puede suplir la falta de otro.

SERVICIOS HOTELEROS
1 Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras
2 Produccion de alimentos y bebidas
3 Desayuno de cortesia
4 Recreacidn pasiva: lectura (periodico, revistas, libros) tv por cable
o satelital
5 Alquiler de implementos para deportes 0 descanso en las
instalaciones
6 Medico, primeros auxilios
7 Comunicaciones: servicio internacional, internet
8 Correo de voz
9 Alquiler de computadoras o de la casa
10 Porteria diurna y nocturna
11 Servicio al cliente
12 Amenidades, actividades recreacionales activas: deportes, juegos
13 Servicio de masajes
14 Servicio de despertado automatico o por recepcion
15 Sistemas de avisos, voceo interno
16 Servicio de Bar hasta las 2 am
17 Servicio de teléfonos publicos
18 Servicio de almacenamiento de equipaje
19 Servicio de cama adicional, sofa cama
20 Servicio de botones
21 Seguridad, guardiania 24 horas
22 Personal de atencion al puablico con instruccion formal y 2 idiomas
23 Plan de emergencia (procedimientos para salvar vidas)
24 Programa de control de plagas
SERVICIOS TURISTICOS
1 Caminatas, cabalgatas, ciclo rutas, tours de interés cultural
2 Transfer in y transfer out
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Area de camping

SN

Recreacion en ambientes naturales o artificiales que tengan agua
(rios, cascadas, lagunas, frente al mar, etc.)

Deportes de aventura con equipamiento de la casa

Sefalizacion exterior

Box lunch preparado por la casa

Senderos autoguiados o interpretados

Guianza local y bilingue

DE ECOTECNICAS Y MATERIALES BIODEGRADABLES

Uso de materiales de construccion y tecnologias locales

Construccion integrada al entorno natural

WIN[FR|Q|o|o|N|o| ol

Jardines con plantas nativas, viveros, invernaderos, muestras
botéanicas

Programa de conservacion de &reas naturales circundantes

Uso de jabones y detergentes biodegradables

Disposicion y tratamiento de desechos sélidos y liquidos

Uso de energias alternativas

N OO D>

Produccion propia de alimentos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

Ab5.3 Ambientes, Instalaciones y Equipamientos

Se refiere a las condiciones fisica que posee el establecimiento, su existencia aseguran

el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la existencia de uno puede

suplir la falta de otro.

1 | Area de recepcion y counter
2 | Estacionamientos

3 | Bafios sociales publicos

4 | Almaceén de equipaje

5 | Habitaciones con bafio privado
6 | Restaurante

7 | Comedor

8 | Cafeteria

9 | Cocina

10 | Bodegas

11 | Cuartos refrigerados

12 | Despensa

13 | Bar

14 | Habitaciones especiales

15 | Suites

16 | Centro de negocios
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17 | Pisos con habitaciones especiales

18 | Almacén de camareros (office de pisos)

19 | Acceso y area de carga y descarga solo para este fin
20 | Sala de banquetes

21 | Sala de uso mdultiple

22 | Salones de reuniones

23 | Almacén de muebles, equipos y decoracion
24 | Piscina

25 | Vestidores y duchas para uso de piscina

26 | Gimnasio

27 | Spa

28 | Biblioteca, sala de lectura

29 | Auditorio permanente y camerinos

30 | Tienda (boutique, farmacia, artesanias, otros)
31 | Oficina para el chef

32 | Vestuario para empleados

33 | Duchas y vestidores de empleados

34 | Comedor para empleados

35 | Oficina para administracion

36 | Vivienda para administrador

37 | Oficina ejecutiva (Relaciones publicas, contaduria)
38 | Sala de fumadores

39 | Office entre cocina y comedor

40 | Edificio exclusivo para el establecimiento
41 | Ingreso directo desde la calle

42 | Jardines exteriores

43 | Juegos infantiles

44 | Facilidades minusvalidos

45 | Ascensores

46 | Insonorizacién

47 | Cabinas telefonicas publicas

48 | Caja fuerte y de seguridad

49 | Agua caliente

50 | Ventilacion natural

51 | Climatizacién

52 | Musica ambiental

53 | Debe contar con todos los servicios basicos
54 | Mobiliario extra en habitaciones

55 | Mobiliario extra en areas publicas

56 | Sala para exhibicion de muestras de arte permanente o historicas
57 | Habitaciones restauradas

58 | Areas sociales restauradas

59 | Mobiliario restaurado histérico

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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Ab.4 Estandares propuestos para evaluacion de calidad

Se ha intentado evitar subjetividades, tratando de valorar lo mas objetivamente y

técnicamente los servicios sin embargo posiblemente esto no se consiga en un 100%.

ESTANDAR PUNTOS
1. UBICACION 2
1.1 La ubicacion es Optima, en sitios con calidad paisajistica 1.0
1.2 Con buena vista desde las habitaciones. 0.5
1.3 Silencioso. 0.5
2. EDIFICIO 1
2.1 Edificio antiguo restaurado o construido con materiales de la zona 0.25
2.2 Materiales y acabados de la época o de la zona 0.25
2.3 Utilizar preferiblemente plantas propias de la zona y el pais para la 0.25
decoracion exterior.

2.4 Maximo 2 pisos de altura. 0.25
3. FACILIDADES PARA MINUSVALIDOS 1
3.1 En un comedor. 0.5
3.2 El lobby y las areas de recreacion deben ser accesibles en sillas de 0.5
ruedas, sin gradas, con rampas

4, PROTECCION CONTRA INCENDIOS Y SEGURIDAD 1
PERSONAL

4.1 Escaleras de 1.20 m de ancho 0.25
4.2 Escaleras de emergencia 0.25
4.3 Generador de emergencia de cobertura total 0.5
5. CLIMATIZACION 1
5.1 Establecimientos de montafia y alta montafia. Calefaccion 1.0
(chimenea) en al menos una &rea comun. Aire acondicionado en &reas

calidas (costa, amazonia, estribaciones cordillera)

6. SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES 1
6.1 Debe contar con todos los servicios basicos (Energia eléctrica, lineas 0.5
telefonicas, alcantarillado, agua potable)

6.2 Reserva de agua, minimo para 2 dias o 300 litros dia/persona. El 0.5
namero de personas se calculard sumando los huéspedes y clientes
simultaneos posibles y el nimero de empleados del turno de la mafiana)

7. ESTACIONAMIENTO 1
7.1 Para el 40 por ciento de plazas de la capacidad total 1.0
8. INGRESO 1
8.1 Marquesina de desembarco cubierta 0.5
8.2 Rampa para minusvalidos 0.5
9. LOBBY (VESTIBULO PRINCIPAL) 1
9.1 Ingreso independiente para equipaje. 0.5
9.2 Mas de dos tiendas. 0.5
10. RECEPCION 1
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10.1 Contar con caja fuerte y cajas de seguridad individuales Minimo 0.5
para el 25% de huéspedes

11.2 Mostrador 1.80 m. 0.5
11. ALMACEN DE EQUIPAJE 1
11.1 Por lo menos 4m2 1.0
12 . BANOS SOCIALES 3
12.1Ventilacion natural o forzada. 0.2
12.2 Espejos (2 minimo) 0.2
12.3 Meson para los lavabos .Tocador 0.2
12.4 Separaciones entre los urinarios 0.2
12.5 Instalaciones para hombres. 1 Minimo 1 bateria 0.2
12.5.1 Inodoros 1 cada 2 plazas 0.2
12.5.2 Lavabos 1 cada 2 plazas 0.2
12.5.3 Urinarios 1 cada 2 plazas 0.2
12.6 Instalaciones para mujeres. Una bateria 0.2
12.6.1 Inodoros 1 cada 2 plazas 0.2
12.6.2 Lavabos 1 cada 2 plazas 0.2
12.7 Instalaciones para minusvalidos para hombres y mujeres 0.2
12.7.1 Sin gradas de acceso, 0.2
12.7.2 1.50 m de giro fuera y dentro de los gabinetes 0.2
12.7.3 Puertas de 90 cm. de ancho, barras-pasamanos 0.2
13. ASCENSORES 1
El nimero de ascensores puede variar con un estudio especializado de

trafico vertical

13.1 Desde 2 pisos. 1 0.25
13.2 Uno Cada 100 habitaciones. 0.25
13.3 Ascensores de Servicio 1 cada 100 hab. Minimo 0.25
13.4 Contar con area de espera de ascensores, adicional al area de 0.25
circulacion

14. AREAS DE HABITACIONES 2
14.1Minimo 80% de las habitaciones en los establecimientos existentes. 0.2
14.2 Altura de la habitacion 2.80 m 0.2
14.3Ancho de la puerta 90 cm. 0.2
14.4 Area del dormitorio (habitacion doble, matrimonial) 21 m2. Area 0.2
neta interior; excluye pasillo de ingreso, cléset, nicho para minibar, etc..
14.5 Area del dormitorio (habitacion sencilla) 18 m2 Area neta interior; 0.2

excluye pasillo de ingreso, closet, nicho para minibar, etc.

14.6 Espacio minimo a la pared para ubicacion de camas dobles 30 cm. 0.1
14.7 Espacio minimo entre camas 80 cm. 0.1
14.8 Area del dormitorio (habitacion triple sin litera). 31 m2 0.2
14.9Cléset (habitacion sencilla).Abierto 1.20 m (1) x .55 m (a) 0.1
14.10 Closet (habitacion doble) - Abierto 1.50 m. (I) x .55 m (a) 0.1
14.11 Closet (habitacion triple) — Abierto 1.80 m. (I) x .55 (a) 0.1
14.12 Pasillo interior (ancho) 1.20 m 0.2
14.13 Superficie para escribir (lAmpara) minimo .80 x .50 0.1
15 INSTALACIONES EN HABITACIONES 2
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15.1 Aire acondicionado (costa, oriente, region insular) 0.2
15.2 Aire acondicionado (sierra baja, estribaciones) 0.2
15.3 Calefaccion en areas frias 0.2
15.4 Alfombra de pared a pared (sierra alta) 0.1
15.5 Puerta solida 0.1
15.6 Aparatos telefonicos 2 0.1
15.7 Caja de seguridad 0.1
15.8 Cerradura electronica 0.2
15.9 Mirilla. No se requiere cuando la ventana da al pasillo, o la puerta 0.1
tiene vidrio

15.10 Puerto para internet 0.2
15.11 Conmutador de luces junto a la cama 0.1
15.12 Cierrapuertas en la puerta de ingreso 0.1
15.13 Discado directo 0.2
15.14 Rociadores contra incendio 0.1
16. MOBILIARIO EN HABITACIONES 2
16.1 Comoda o armario (armoire) 0.5
16.2 Cortinas — Blackout 0.1
16.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.5
16.4 Detector de humo 0.1
16.5 Habitaciones comunicadas 0.1
16.6 Lampara de velador (60 vatios) 1 por persona 0.1
16.7 Minibar refrigerado 0.1
16.8 Silla o sillon 2 0.1
16.9 TV (tamafio) con control remoto 23” 0.1
16.10 TV Cable/satélite 0.1
16.11 Velador (cama matrimonial) 2 0.1
16.12 Velador (camas gemelas) 1 0.1
16.13 Velador (tres camas) 2 0.1
16.14 Ventilador (costa, oriente, region insular, sierra baja, 0.1

estribaciones)

16.15 Camas .Largo 2.00 m. 0.1
16.16 Caja de Resortes (sommier) 0.1
16.17 Cama adicional 1.00 m 0.1
16.18 Cama doble 1.35m 0.1
16.19 King 2.00 m 0.1
16.20 Queen 1.80 m. 0.1
16.21 Sofa-cama matrimonial 1.80 m. 0.1
17. AREAS BANOS EN LAS HABITACIONES 1
17.1 Area minima del bafio 5 m2 0.2
17.2 Largo del meson 1.30 m 0.2
17.3 Barra de seguridad en la tina/ducha 30 cm. de largo 0.2
17.4 Tamafio de la cabina de la ducha 90 cm. x 90 cm. 0.2
17.5 Tamafio de latina 1.80 m 0.2
18. EQUIPAMIENTO BANOS EN HABITACIONES 1
18.1 Meson para el lavabo, en material duro: granito, marmol, acrilico, 0.1
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porcelanato

18.2 Repisa para articulos de aseo 0.1
18.3 Secador de pelo 0.2
18.4 Teléfono para recibir llamadas 0.1
18.5 Tiempo de espera para el agua caliente 10 segundos 0.1
18.6 Tina 0.2
18.7 Superficie antideslizante 0 moqueta 0.1
18.8 Tomacorrientes cerca del espejo 0.1
19. SUITES 2
19.1 Salas de Suites. Minimo en el 80% de las suites de los 0.2
establecimientos existentes. Rigen las normas de habitaciones que sean
procedentes. Si la sala tiene sofd cama debe tener un % bafio (2.25 m2)

y closet.

19.2 Area minima 2.25 m2 0.2
19.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.1
19.4 Detector de humo 0.1
19.5 Rociadores contra incendio (en edificios de mas de 4 pisos) 0.1
19.6 TV (tamafio) con control remoto 23” 0.1
19.7 Cable/satélite 0.1
19.8 Soféa cama 0.1
20. PASILLOS DE LAS HABITACIONES 1
20.1 Las anchuras podran reducirse en un 15% cuando existan 0.2
habitaciones solo a un lado del pasillo. No podra haber pasillos con

finales sin salida de méas de 15 m de largo.

20.2 Altura minima 2.35 m. 0.2
20.3 Ancho 1.60 m. Minimo 1.20 m si las personas a evacuar por ese 0.2
pasillo no exceden de 100

20.4 Alfombra (sierra alta). No se requieren en pasillos exteriores. Se 0.2
consideraran excepciones dependiendo de la arquitectura

20.5 Almacén de camareros (as) 1 de 6 m. cada 20 habitaciones 0.2
21. AREAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 2
21.1 Restaurante, Comedor y  Cafeteria los tres en espacios 0.25
independientes

21.2 Los comedores deben ser limpios y ordenados, con el mobiliario de 0.25
lujo

21.3 Altura minima del techo en el 80% del espacio 3.00 m 0.25
21.4 El personal de servicio debe usar uniforme. 0.25
21.5 lluminacion (vatios /m2) 25 0.25
21.6 1.50 .m2. por puesto cafeteria 0.25
21.7 1.80 .m2 por puesto restaurante 0.25
21.8 La capacidad de los comedores se calcula de acuerdo a las plazas 0.25
0 puestos y corresponde al 50% del total de la capacidad de huéspedes

del establecimiento

22. BAR 1
Puede ser bar o discoteca.

22.1 Altura minima del techo 2.90 m 0.2
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22.2 Area de bares total 0.50 m2 por habitacion. Minimo 25 m2. Incluye 0.2
la barra.

22.3 Bar dentro del comedor. Los muebles deben ser distintos a los del 0.2
comedor

22.4 1.50 m2 Por puesto. Excluye la barra 0.2
22.5 Deben ser insonorizados 0.2
23. PISCINA 1
23.1 Area de descanso alrededor de la piscina (exterior) 4m. a cada lado 0.25
de la piscina, area minima igual a la piscina

23.2 Area de descanso alrededor de la piscina (cubierta). 2 m. a cada 0.25
lado de la piscina, area minima igual a la piscina

23.3 Vestuarios y bafos independientes para hombres y mujeres 0.5
24. SPA-GIMNASIO 1
24.1 Mas de 3 instalaciones para tratamientos o maquinas para 0.6
ejercitarse

24.2 Vestuarios y bafios independientes para hombres y mujeres 0.4
25. AREAS E INSTALACIONES DE SERVICIOS E 2
INTERIORES

25.1 Area exclusiva para recepcion de mercaderias (piso y paredes 0.2
impermeables)

25.2 Ingreso independiente de personal /mercaderias 0.2
25.3 Servidumbre de vista a ingreso de mercaderias 0.1
25.4 Almacenes y Bodegas. (Almacenes (incluye cuartos frios y bodega; 0.2
excluye almacenes de muebles y de desperdicios)

25.5 Cocina. 40% del area de comedor 0.2
25.6 Office 0.2
25.7 Oficina del Chef 0.1
25.8 Area total de vestuarios y bafios incluyendo hombres y mujeres 0.2
0.60 m. por empleado

25.9 Comedor del personal 0.40m por empleado 0.2
25.10 Duchas para hombres y mujeres) 0.2
25.11Agua caliente en duchas empleados 0.2
26 SERVICIOSGENERALES 3
26.1 Correo de Voz. 0.1
26.2 Llamada automatica para despertar (programable desde la planta 0.1
telefonica o desde la habitacion).Atencion en Recepcion 24 Horas

23.6 Servicio de copiadora, fax 0.1
26.3 Servicio al cliente (reservas, alquiler de vehiculos, reclamos) 0.1
26.4 Servicio de lavanderia. 0.1
26.5 Personal 3 idiomas maximo puntaje, 2 minimo 0.2
26.6 Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras |, 0.1
Produccion de alimentos y bebidas, desayuno de cortesia, cocina
gourmet, desayuno buffet

26.7 Tours organizados todos los dias incluido transporte 0.1
26.8 Servicio de botones uniformado 0.1
26.9 Recreacidn pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros), 0.1
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TV por cable o satelital. Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

26.10 Alquiler de implementos para deportes o0 descanso en las 0.1
instalaciones (parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

26.112Medico, primeros auxilios en instalaciones para el efecto y 0.1
equipo

26.12 Computadoras o portatiles o de la casa 0.1
26.13 Servicio de valet parking, servicio de taxis, porteria diurna y 0.1
nocturna ,seguridad, guardiania 24 horas

26.14 Transfer in y transfer out propio de la casa 0.1
26.15 Actividades de bienvenida, amenidades, actividades 0.1
recreacionales activas

26.16 Instructor de deportes 0.1
26.17 Servicio de masajes 0.1
26.18 Director de actividades de entretenimiento 0.1
26.19 Sistemas de avisos, voceo interno 0.1
26.20 Servicio de bar . Bebidas y Snacks de cortesia 0.1
26.21 Personal administrativo con titulo superior 0.1
26.22 Chef con titulo superior 0.1
26.23 Mayordomao de piso con titulo medio (minimo) 0.1
26.24 Ama de llaves con titulo medio 0.1
26.25 Anfitrion en comedores con titulo superior 0.1
26.26 Prevencién de insectos. Programa de control de plagas. Plan de 0.1
emergencia

26.27 Par stock (enseres extras de acuerdo a la capacidad instalada) 0.2
27. SUMINISTROS DE CORTESIA 3
27.1 Cesto para papeles en la habitacion 0.1
27.2 Cesto para papeles en el bafio 0.1
27.3 Shampoo 0.1
27.4 Jabones de bafio 0.1
27.5 Jabones de tocador 0.1
27.6 Lapiz o esferogréfico 0.1
27.7 Pafiuelos desechables materiales 0.1
27.8 Papeleria y directorio del hotel 0.1
27.9 Toallas de bafio 0.1
27.10 Toallas de manos 0.1
27.11 Horario de servicio extendido 0.1
27.12 Manteles. No deben tener mas del 50% de poliéster. No rotos ni 0.1
manchados.

27.13 Menu vegetariano 0.1
27.14 Minimo 2 platos fuertes calientes 0.1
27.15 Servilletas de tela y de papel (15 x 15 cm. una vez dobladas) 0.1
27.16 Servilletas de tela (50 cm. x 50 cm.) 0.1
27.17Room Service. (Servicio de alimentos y bebidas a las 0.1
habitaciones)

27.18 Bar con bebidas ecuatorianas y productos de la zona 0.2
27.19 Bebida simple o preparada, con o sin alcohol 0.1
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27.20 Suministros elaborados con materiales reciclados Yy 1.0
biodegradables
TOTAL 40
puntos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A6 Condiciones Minimas para Permitir el Funcionamiento De Resorts o
Complejos Vacacionales.

Establecimiento en buenas condiciones de construccion, instalaciones
Higiene total del establecimiento

Frecuencia de aseo por lo menos 2 veces al dia

Mantenimiento integral del establecimiento 3 veces por afio
Decoracién del establecimiento

Habitaciones completas equipadas con camas veladores y closets
Reserva de agua

Agua purificada para consumo de clientes

Contar con por lo menos dos de todos los servicios basicos ( Energia
eléctrica, Lineas telefonicas, Alcantarillado, Agua potable)

9 | lluminacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes

10 | Ventilacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes

11 | Cumplir con las normas sanitarias para preparacion de alimentos

12 | Buena disposicion de desechos

13 | Instalaciones contra incendios

ONOOTPB|WIN -

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A6.1 Categorias

Condiciones para establecer categorias:

A. Existencia de prestaciones de servicios: 30 puntos. Indistintos elegidos del total
propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros.

B. Existencia de ambientes, instalaciones y equipamientos: 30 puntos. Indistintos
elegidos del total propuestos. La existencia de uno compensa la falta de otro.

C. Calidad de los servicios: 40 puntos empresa calificadora evalia de acuerdo a

estandares propuestos.
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PUNTAJE CATEGORIA

100 Cinco Estrellas o Lujo Superior
80a90 Cuatro Estrellas o De Lujo
60 a 80 Tres Estrellas o Confort
40 a 60 Dos Estrellas o Turista

menos de 40  Una Estrella o Econémica
A6.2 Prestaciones de servicios
Se refiere a los servicios que presta el establecimiento gratis o por un costo que con solo

su existencia aseguran el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la

existencia de uno puede suplir la falta de otro.

SERVICIOS HOTELEROS
1 | Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras
Produccidn de alimentos y bebidas
Desayuno buffet
Desayuno de cortesia
Cocina gourmet, alta cocina
Servicio de piso
Suministros de cortesia
Recreacidn pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros) tv, tv por
cable o satelital
9 | Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa
10 | Medico, primeros auxilios
11 | Comunicaciones: servicio internacional, internet
12 | Discado directo
13 | Puerto para internet
14 | Correo de voz
15 | Alquiler de computadoras o de la casa
16 | Alquiler de computadoras portatiles o de la casa
17 | Porteria diurna y nocturna
18 | Servicio de valet parking
19 | Servicio de taxis
20 | Servicio al cliente
21 | Actividades de bienvenida
22 | Fotdgrafo de la casa
23 | Servicio de despertado automatico o por recepcion
24 | Sistemas de avisos, voceo interno
25 | Servicio de bar hasta las 2 am.
26 | Bebidas y Snacks de cortesia
27 | Servicio telefonico de la casa

0N DW|IN
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28 | Servicio de teléfonos publicos pagados

29 | Servicio de almacenamiento de equipaje

30 | Servicio de cama adicional, sofi cama

31 | Servicio de botones

32 | Seguridad, guardiania 24 horas

33 | Atencion de mayordomo de piso

34 | Atencion de ama de llaves

35 | Atencion de anfitridn en restaurantes y comedores

36 | Personal de atencién al publico con instruccion formal y 2 idiomas
37 | Prevencion de insectos

38 | Plan de emergencia (procedimientos para salvar vidas)
39 | Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada)
40 | Programa de control de plagas

41 | Servicio de boutique y pelugqueria en habitacion

SERVICIOS TURISTICOS

42 | Amenidades, actividades recreacionales activas: deportes, juegos

43 | Instructor de deportes

44 | Servicio de masajes

45 | Director de actividades de entretenimiento

46 | Alquiler de implementos para deportes o descanso en las instalaciones
(parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

47 | Caminatas, cabalgatas, ciclo rutas, (tours guiados)

48 | Transfer in y transfer out

49 | Area de camping

50 | Recreacion en ambientes naturales o artificiales que tengan agua (rios,
cascadas, lagunas, frente al mar, etc.)

51 | Deportes de aventura con equipamiento de la casa

52 | Sefalizacion exterior

53 | Boxlunch preparado por la casa

54 | Guianza local y bilingiie

55 | Senderos autoguiados o interpretados

USO DE ECOTECNICAS Y MATERIALES BIODEGRADABLES

56 | Uso de materiales de construccion y tecnologias locales

57 | Construccién integrada al entorno natural

58 | Jardines con plantas nativas, viveros, invernaderos, muestras botanicas

59 | Programa de conservacion de areas naturales circundantes

60 | Uso de jabones y detergentes biodegradables

61 | Disposicion y tratamiento de desechos solidos y liquidos

62 | Uso de energias alternativas

63 | Produccion propia de alimentos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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A6.3Ambientes, Instalaciones Y Equipamientos

Se refiere a las condiciones fisica que posee el establecimiento, su existencia aseguran

el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la existencia de uno puede

suplir la falta de otro.

Cancha de basket

Cancha de voley

Cancha de tenis

Cancha de indor fatbol

Gimnasio

Spa

Piscina

Juegos infantiles

Area de recepcion y counter

PO OINOO| OB WIN|F-

Juegos de mesa que no requieran de espacios grandes
(ajedrez, cartas, damas, etc.)

Juegos de mesa que requieran grandes espacios (tenis de
mesa, billar,

12

Juegos electrénicos

13

Estacionamientos

14

Bafios sociales publicos

15

Almacén de equipaje

16

Habitaciones con bafio privado

17

Restaurante

18

Comedor

19

Cafeteria

20

Cocina

21

Bodegas

22

Cuartos refrigerados

23

Despensa

24

Bar

25

Habitaciones especiales

26

Suites

27

Centro de negocios

28

Pisos con habitaciones especiales

29

Almacén de camareros (office de pisos)

30

Acceso y area de carga y descarga solo para este fin

31

Sala de banquetes

32

Sala de uso mdltiple

33

Salones de reuniones

34

Almacén de muebles, equipos y decoracion

35

Areas verdes para recreacion (paseos)

36

Piscina

175



37

Vestidores y duchas para uso de piscina

38

Biblioteca, sala de lectura

39

Auditorio permanente y camerinos

40

Tienda (boutique, farmacia, artesanias, otros)

41

Oficina para el chef

42

Vestuario para empleados

43

Duchas y vestidores de empleados

44

Comedor para empleados

45

Oficina para administracion

46

Vivienda para administrador

47

Oficina ejecutiva (Relaciones publicas, contaduria)

48

Sala de fumadores

49

Office entre cocina y comedor

50

Edificio exclusivo para el establecimiento

51

Ingreso directo desde la calle

52

Jardines exteriores

53

Juegos infantiles

54

Facilidades minusvalidos

55

Ascensores

56

Insonorizacion

57

Cabinas telefonicas publicas

58

Caja fuerte y de seguridad

59

Agua caliente

60

Ventilacién natural

61

Climatizacion

62

Musica ambiental

63

Debe contar con todos los servicios basicos ( Energia
eléctrica, Lineas telefonicas, Alcantarillado, Agua
potable)

64

Mobiliario extra en habitaciones

65

Mobiliario extra en areas publicas

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004

A6.4 Estandares propuestos para evaluacion de Calidad

Se ha intentado evitar subjetividades, tratando de valorar lo méas objetivamente y

técnicamente los servicios sin embargo posiblemente esto no se consiga en un 100%.

CARACTERISTICAS ESPACIALES, INSTALACIONES,
EQUIPAMIENTOS Y SERVICIOS Puntos
(CALIDAD)

1. UBICACION 1
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1.1 En sitios con posibilidades de recreacion activa de playa, de 0.25
montafa o selva
1.2 Con buena vista desde las habitaciones (paisajismo). 0.25
1.3 Silencioso. 0.5
2. EDIFICIO 1
2.1 Edificio que se destaca por su arquitectura integrada al entorno 0.5
natural o cultura
2.2 Acabados con materiales de la zona tratados y de buena calidad 0.25
2.4 Utilizar preferiblemente plantas propias de la zona y el pais. 0.25
3. FACILIDADES PARA MINUSVALIDOS 1
3.1 Minimo en un comedor. 0.5
3.2 El lobby vy las éareas de recreacion deben ser accesibles en sillas de 0.25
ruedas, sin gradas, con rampas de 90 cm. de ancho y pendiente no
mayor al 8%.1 cada 150 hab.
3.3 Sitios de estacionamiento, 1 cada 100 habitaciones (minimo 2) 0.25
4. ASCENSORES 1
El nimero de ascensores puede variar con un estudio especializado de
trafico vertical
4.1 Desde 2 pisos. 1 0.25
4.2 Uno Cada 100 habitaciones. 0.25
4.3 Ascensores de Servicio 1 cada 100 hab. Minimo 0.25
4.4 Contar con area de espera de ascensores, adicional al area de 0.25
circulacion
5. PROTECCION CONTRA INCENDIOS Y SEGURIDAD 1
PERSONAL
5.1 Escaleras de 1.20 m de ancho 0.25
5.2 Escaleras de emergencia 0.25
5.3 Ancho minimo 1.20 m. 0.25
5.4 Generador de emergencia de cobertura total 0.25
6. CLIMATIZACION 1
6.1 Aire acondicionado o calefaccion en habitaciones y en Lobby 0.5
(vestibulo principal) minimo
6.2 Ventilacion mecénica en &reas sociales cerradas sin ventanas o con 0.5
ventanas que no se puedan abrir
7. SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES 1
7.1 Debe contar con todos los servicios basicos (Energia eléctrica, 0.5
lineas telefonicas, alcantarillado, agua potable)
7.2 Reserva de agua, minimo para 2 dias o 300 litros dia/persona El 0.5
namero de personas se calculara sumando los huéspedes y clientes
simultaneos posibles y el nimero de empleados del turno de la mafiana)
8. ESTACIONAMIENTO 1
8.1 Un sitio por habitacion 0.5
8.2 Dos sitios por cada 10m? de salones 0.5
9. INGRESO 1
9.1 Marquesina de desembarco cubierta 0.5
9.2 Rampa para minusvalidos Al 8%; 90 cm. ancho 0.5
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10. LOBBY (VESTIBULO PRINCIPAL) 1
10.1 Altura minima del techo 3.70 m 0.2
10.2 Ingreso independiente para equipaje. 0.1
10.3 El equipaje no debe llegar a las habitaciones a través del Lobby 0.1
10.4 El tamafio adecuado es de 1.20 m2 por habitacion. Minimo 50 m2. 0.2
10.5 Si el éarea total del lobby incluye pasillos a tiendas, salones, 0.1
escaleras publicas abiertas, patios cubiertos, etc. Y excluye bafios
sociales
10.6 Telefono de la casa 1 cada 50 habitaciones 0.2
10.7 Teléfono publico pagado 1 cada 50 habitaciones 0.2
10.8 Maés de dos tiendas. (boutique y peluqueria) 0.1
11. RECEPCION 1
11.1 Contar con caja fuerte y cajas de seguridad individuales Minimo 0.5
para el 25% de las habitaciones
11.2 Mostrador (largo minimo 3.0 m) (1 m ¢/100 habitacién) 0.5
12. ALMACEN DE EQUIPAJE 0.5
12.1 Puede estar en cualquier parte del hotel 0.25
12.2 Un m2 cada 15 habitaciones, minimo 4 m2 0.25
13. ANOS SOCIALES 2
Estos bafios son independientes de los que se requieran para bares,
restaurantes y areas de banquetes
13.1 Recorrido maximo 40 m 0.1
13.2 Ventilacion natural o forzada. 0.1
13.3 Espejos (2 minimo) 0.1
13.4 Meson para los lavabos 0.1
13.4 Tocador 0.1
13.5 Antesala para maquillaje en el bafio de mujeres 0.1
13.6 Separaciones entre los urinarios 0.1
13.7 Servidumbre de vista 0.1
13.8 Instalaciones para hombres. 1 Minimo 1 bateria: 0.1
13.8.1 Inodoros 1 cada 75 habitacion 0.1
13.8.2 Lavabos 1 cada 50 habitacion 0.1
13.8.3 Urinarios 1 cada 50 habitacién 0.1
13.9 Instalaciones para mujeres. Una bateria 0.1
13.9.1 Inodoros 1 cada 50 hab. 0.1
13.9.2 Lavabos 1 cada 50 habitacion 0.1
13.10 Instalaciones para minusvalidos para hombres y mujeres 0.1
13.10.1 Sin gradas de acceso, 0.1
13.10.2 1.50 m de giro fuera y dentro de los gabinetes 0.1
13.10.3 Puertas de 90 cm. de ancho, barras-pasamanos 0.1
13.11 Uso de acabados y muebles de lujo 0.1
14. AREAS DE HABITACIONES 2
14.1 Minimo 80% de las habitaciones en los establecimientos 0.2
existentes.
14.2 Altura de la habitacion 2.80 m 0.2
14.3 Ancho de la puerta 90 cm. 0.2
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14.4 Avrea del dormitorio (habitacion doble, matrimonial) 21 m2. Area 0.2
neta interior; excluye pasillo de ingreso, cléset, nicho para minibar, etc.
14.5 Area del dormitorio (habitacion sencilla) 18 m2 Area neta interior; 0.2
excluye pasillo de ingreso, cldset, nicho para minibar, etc.
14.6 Espacio minimo a la pared para ubicacion de camas dobles 30 cm. 0.1
14.7 Espacio minimo entre camas 80 cm. 0.1
14.8 Area del dormitorio (habitacion triple sin litera). 31 m2 0.2
14.9Cléset (habitacion sencilla).Abierto 1.20 m (1) x .55 m (a) 0.1
14.10 Closet (habitacion doble) - Abierto 1.50 m. (I) x .55 m (a) 0.1
14.11 Closet (habitacion triple) — Abierto 1.80 m. (I) x .55 (a) 0.1
14.12 Pasillo interior (ancho) 1.20 m 0.2
14.13 Superficie para escribir (lampara) minimo .80 x .50 0.1
15 INSTALACIONES EN HABITACIONES 2
15.1 Aire acondicionado (costa, oriente, region insular) 0.6
15.2 Aire acondicionado (sierra baja, estribaciones)
15.3 Calefaccion en éreas frias
15.4 Alfombra de pared a pared (sierra alta) de sitio en areas célidas 0.1
15.5 Puerta solida 0.1
15.6 Aparatos telefonicos 2 0.1
15.7 Caja de seguridad 0.1
15.8 Cerradura electronica 0.2
15.9 Mirilla. No se requiere cuando la ventana da al pasillo, o la puerta 0.1
tiene vidrio
15.10 Puerto para internet 0.2
15.11 Conmutador de luces junto a la cama 0.1
15.12 Cierra puertas en la puerta de ingreso 0.1
15.13 Discado directo 0.2
15.14 Rociadores contra incendio 0.1
16. MOBILIARIO EN HABITACIONES 2
16.1 Cémoda o0 armario (armoire) 0.5
16.2 Cortinas — Blackout 0.1
16.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.5
16.4 Detector de humo 0.1
16.5 Habitaciones comunicadas 0.1
16.6 Lampara de velador (60 vatios) 1 por persona 0.1
16.7 Minibar refrigerado 0.1
16.8 Silla o sillon 2 0.1
16.9 TV (tamafio) con control remoto 23” 0.1
16.10TV Cable/satellite 0.1
16.11Velador (cama matrimonial) 2 0.1
16.12 Velador (camas gemelas) 1 0.1
16.13Velador (tres camas) 2 0.1
16.14Ventilador (costa, oriente, region insular, sierra baja, 0.1
estribaciones)
16.15Camas .Largo 2.00 m. 0.1
16.16 Caja de Resortes (sommier) 0.1
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16.17 Cama adicional 1.00 m 0.1
16.18Cama doble 1.35 m 0.1
16.19King 2.00 m 0.1
16.20Queen 1.80 m. 0.1
16.21 Sofa-cama matrimonial 1.80 m. 0.1
17. AREAS BANOS EN LAS HABITACIONES 1
17.1 Area minima del bafio 5 m2 0.2
17.2 Largo del meson 1.30 m 0.2
17.3 Barra de seguridad en la tina/ducha 30 cm. de largo 0.2
17.4 Tamafio de la cabina de la ducha 90 cm. x 90 cm. 0.4
17.5 Tamafio de la tina 1.80 m

18. EQUIPAMIENTO BANOS EN HABITACIONES 1
18.1 Meson para el lavabo, en material duro 0.1
18.2 Repisa para articulos de aseo 0.1
18.3 Secador de pelo 0.2
18.4 Teléfono para recibir llamadas 0.1
18.5 Tiempo de espera para el agua caliente 10 segundos 0.1
18.6 Tina 0.2
18.7 Superficie antideslizante 0 moqueta 0.1
18.8 Tomacorrientes cerca del espejo 0.1
19. SUITES 2
19.1 Salas de Suites. Minimo en el 80% de las suites de los 0.2
establecimientos existentes. Rigen las normas de habitaciones que sean
procedentes. Si la sala tiene sofa cama debe tener un % bafio (2.25 m2)

y closet.

19.2 Area minima sala de suite de 2.25 m2 0.2
19.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.1
19.4 Detector de humo 0.1
19.5 Rociadores contra incendio (en edificios de mas de 4 pisos) 0.1
19.6 TV (tamaio) con control remoto 23” 0.1
19.7 Cable/satélite 0.1
19.8 Sofa cama 0.1
20. PASILLOS DE LAS HABITACIONES 1
20.1 Las anchuras podran reducirse en un 15% cuando existan 0.2
habitaciones solo a un lado del pasillo. No podra haber pasillos con

finales sin salida de méas de 15 m de largo.

20.2Altura minima 2.35 m. 0.2
20.3 Ancho 1.60 m. Minimo 1.20 m si las personas a evacuar por ese 0.2
pasillo no exceden de 100

20.4 Alfombra (sierra alta). No se requieren en pasillos exteriores. Se 0.2
consideraran excepciones dependiendo de la arquitectura

20.5 Almacén de camareros (as) 1 de 6 m. cada 20 habitaciones 0.2
21. AREAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 2
21.1 Restaurante, Comedor y  Cafeteria los tres en espacios 0.25
independientes

21.2 Los comedores deben ser limpios y ordenados, con el mobiliario de 0.25
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lujo

21.3 Altura minima del techo en el 80% del espacio 3.00 m 0.25
21.4 El personal de servicio debe usar uniforme. 0.25
21.5 lluminacion (vatios /m2) 25 0.25
21.6 1.50 .m2. por puesto cafeteria 0.25
21.7 1.80 .m2 por puesto restaurante 0.25
21.8 La capacidad de los comedores se calcula de acuerdo a las plazas 0.25
0 puestos y corresponde al 50% del total de la capacidad de huéspedes

del establecimiento

22. BAR 1
Puede ser bar o discoteca.

22.1 Altura minima del techo 2.90 m 0.2
22.2 Area de bares total 0.50 m2 por habitacion. Minimo 25 m2. 0.2
Incluye la barra.

22.3 Bar dentro del comedor. Los muebles deben ser distintos a los del 0.2
comedor

22.4 1.50 m2 Por puesto. Excluye la barra 0.2
22.5 Deben ser insonorizados 0.2
23. AREAS DE BANQUETES Y USO MULTIPLE 1
23.1 Area total para salones de banquetes y reuniones 20% del total de 0.2
las areas sociales. Deben ser arquitectonicamente proporcionados tanto

en la planta como en relacion a su altura, con antesala, Yy
preferiblemente sin columnas interiores

23.2 Altura minima 2.60 m. en salones de hasta 120 m2 0.2
Altura minima 3.00 m. en salones de hasta 300 m2

Altura minima 3.60 m. en salones de hasta 500 m2

Altura minima 4.50 m. en salones de hasta 1000 m2

Altura minima 5.50 m. en salones de méas de 1000 m2 y mas

23.3 Ancho de las puertas en salones de mas de 50 m2 de 90cm. Las 0.1
puertas se deben abrir hacia fuera

23.4 Aire acondicionado (sitios cerrados de mas de 50 m2). A menos 0.2
que la temperatura ambiental del lugar no supere los 180C, en cuyo caso

se podré tener solo renovacion de aire

23.5 Alfombra (sierra alta) 0.1
23.6 Almacén de muebles, equipos y decoraciones 0.2
24. INSTALACIONES EN SALAS DE BANQUETES 1
24.1 Atenuadores de luz 0.05
24.2 Barra de panico en las puertas 0.05
24.3 Cierra puertas 0.05
24.4 Detectores de humo 0.1
24.5 Divisiones acusticas. Si los salones pueden funcionar divididos se 0.1
requieren paneles acusticos (50 db.)

24.6 Instalaciones telefonicas 0.1
24.7 Mirilla en las puertas .En todos los ingresos de clientes y servicio 0.05
24.8 Office entre la cocina o area de servicio y el comedor 0.1
24.9 Rociadores de incendio 2 0.1
24.10 Salones tamafio minimo 50 m 0.1
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24.11 Sonido ambiental incorporado en salones a partir de 50 m2 0.1
24.12 Tablero anunciando el evento 0.05
24.13 Vestibulo (antesala) 30% del area de salones 0.05
25 BANOS DE AREA DE BANQUETES 1
25.1 Hombres (Min. 1 pieza) 0.2
25.1.1 Inodoros 1 cada 120 m 0.1
25.1.2 Lavabos 1 cada 120 m 0.1
25.1.3 Urinarios 1 cada 120 m 0.1
25.2 Mujeres (Min. 1 pieza) 0.2
25.1 Inodorosl cada 120 m 0.1
25.2 Lavabosl cada 120 m 0.1
25.3 Tocador 0.1
26. PISCINA Y CANCHAS 1
26.1 Més de una piscina 0.2
26.2 Area de descanso alrededor de la piscina (exterior) 4m. a cada lado 0.1
de la piscina, area minima igual a la piscina

26.3 Area de descanso alrededor de la piscina (cubierta). 2 m. a cada 0.1
lado de la piscina, area minima igual a la piscina

26.4 Piscina (exterior) 0.1
26.5 Piscina (cubierta) 0.1
26.6 Minimo 50 m2; vestuarios y bafios independientes para hombres y 0.1
mujeres

26.7 Canchas reglamentarias 0.2
27. SPA-GIMNASIO 0.5
27.1 Minimo 50 m2; 0.25
27.2 Vestuarios y bafos independientes para hombres y mujeres 0.25
28. AREAS E [INSTALACIONES DE SERVICIOS E 2
INTERIORES

28.1 Area exclusiva para recepcion de mercaderias (piso y paredes con 0.1
acabados impermeables)

28.2 Ingreso independiente de personal /mercaderias 0.1
28.3 Servidumbre de vista a ingreso de mercaderias 0.1
28.4 Almacenes y Bodegas. (Almacenes (incluye cuartos frios y 0.2
bodega; excluye almacenes de muebles y de desperdicios)

28.5 Cocina. 60% del area de comedores. Para el computo de su 0.2
tamafio total se pueden sumar las areas de las distintas cocinas,
incluyendo los cuartos frios instalados dentro de las cocinas.

28.8 Office 0.1
28.9 Doble puerta desde la cocina y doble puerta hacia el comedor 0.1
28.10 Oficina del Chef 0.1
28.11 Avrea total de vestuarios y bafios incluyendo hombres y mujeres 0.2
0.80 m.

28.12 Comedor del personal 0.40m por empleado 0.2
28.13 Duchas (sumadas de hombres y mujeres) 1 por cada 25 0.2
habitaciones

28.14 Agua caliente en duchas empleados 0.2
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28.15 Oficinas (Incluyen Oficinas Ejecutivas). Area total 0.80 m2 por 0.2
empleado

29. SERVICIOSGENERALES 3
29.1 Correo de Voz. 0.1
29.2 Llamada automatica para despertar ).Atencién en Recepcion 24 0.1
Horas

29.3 Servicio de copiadora, fax 0.1
29.4 Servicio al cliente (reservas, boutique y peluqueria en habitacion, 0.1
alquiler de vehiculos, reclamos)

29.5 Servicio de internet. discado directo 0.1
29.6 Servicio de lavanderia. Puede ser contratado fuera del 0.1
establecimiento.

29.7 Personal 3 idiomas maximo puntaje, 2 minimo 0.1
29.8Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras |, 0.1
Produccion de alimentos y bebidas, desayuno de cortesia, cocina
gourmet (alta cocina), desayuno buffet

29.9 Tours organizados todos los dias incluido transporte 0.1
29.10 Servicio de botones uniformado 0.1
29.11 Recreacion pasiva: lectura (periodico de cortesia, revistas, libros), 0.1
TV por cable o satelital. Circuito cerrado de TV o peliculas de la casa

29.12 Alquiler de implementos para deportes 0 descanso en las 0.1
instalaciones (parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa

29.13 Medico, primeros auxilios en instalaciones para el efecto y equipo 0.1
29.14 Computadoras o portatiles o de la casa 0.1
29.15 Servicio de valet parking, servicio de taxis, porteria diurna y 0.1
nocturna

29.16 Transfer in y transfer out 0.1
29.17. Cocktail de bienvenida 0.1
29.18 Instructor de deportes 0.1
29.19 Servicio de masajes 0.1
29.20 Director de actividades de entretenimiento 0.1
29.21 Fotografo de la casa 0.1
29.22 Sistemas de avisos, voceo interno 0.1
29.23 Servicio de bar hasta las 2 am. Bebidas y Snacks de cortesia 0.1
29.24 Personal administrativo con titulo superior 0.1
29.25 Chef con titulo superior 0.1
29.26 Mayordomao de piso con titulo medio (minimo) 0.1
29.27 Ama de llaves con titulo medio 0.1
29.28 Anfitrion en restaurantes y comedores con titulo superior 0.1
29.29 Prevencién de insectos. Programa de control de plagas. Plan de 0.1
emergencia

29.30 Par stock (enseres de acuerdo a la capacidad instalada) 0.1
30. SUMINISTROS DE CORTESIA 3
30.1 Toallas desechables 0.1
30.2 Agua envasada de cortesia 0.1
30.3 Almohadas 0.1
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30.4 Cambio de ropa de cama 0.1
30.5 Cesto para papeles en la habitacion 0.1
30.6 Cesto para papeles en el bafio 0.1
30.7 Shampoo 0.1
30.8 Jabones de bafio 0.1
30.9 Jabones de tocador 0.1
30.10L4piz o esferogréfico 0.1
30.11 Pariuelos desechables 0.1
30.12 Papeleria y directorio del hotel 0.1
30.13Toallas de bafio 0.1
30.14 Toallas de manos 0.1
30.15Cubiertos de plata. En al menos 1 comedor 0.1
30.16 Horario de servicio extendido 0.1
30.17 Manteles. No deben tener méas del 50% de poliéster. No rotos ni 0.1
manchados.

30.18 Menu vegetariano 0.1
30.19Minimo 2 platos fuertes calientes 0.1
30.20 Muletdén. Al menos en 1 comedor 0.1
30.21 Servilletas de tela y de papel (15 x 15 cm. una vez dobladas) 0.1
30.22 Servilletas de tela (50 cm. x 50 cm.) 0.1
30.23 Al desayuno, sin embargo, podran usar servilletas de papel de 15 0.1
x 15 cm.

30.24Room Service. (Servicio de alimentos y bebidas a las 0.1
habitaciones)

30.25Campanas (tapas) para los platos de comida servida a las 0.1
habitaciones

30.26 Bar con bebidas ecuatorianas 0.1
30.27 Servilletas de papel y de tela en bar 0.1
30.28Uso de suministros elaborados con materiales reciclados 0.2
Total 40 puntos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A7 Condiciones minimas para permitir el funcionamiento de establecimientos de

Los Albergues.
1 | Establecimiento en buenas condiciones de construccion, instalaciones
2 | Higiene total del establecimiento
3 | Frecuencia de aseo por lo menos 2 veces al dia
4 | Mantenimiento integral del establecimiento 3 veces por afo
5 | Decoracion del establecimiento
6 | Habitaciones completas equipadas con camas veladores y closets
7 | Agua purificada para consumo de clientes
8 | Contar con por lo menos dos de todos los servicios basicos (Energia
eléctrica, Lineas telefonicas, Alcantarillado, Agua potable)
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9 | Huminacién suficiente natural o artificial en todos los ambientes
10 | Ventilacion suficiente natural o artificial en todos los ambientes

11 | Cumplir con las normas sanitarias para preparacion de alimentos
12 | Buena disposicion de desechos

13 | Instalaciones contra incendios

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A7.1 Categorias
Condiciones para establecer categorias

A. Existencia de prestaciones de servicios: 30 puntos. Indistintos elegidos del total
propuestos. La existencia de uno compensa la carencia de otros

B. Existencia de ambientes, instalaciones y equipamientos: 30 puntos. Indistintos
elegidos del total propuestos. La existencia de uno compensa la falta de otro.

C. Calidad de los servicios: 40 puntos empresa calificadora evalla de acuerdo a

estandares propuestos.

PUNTAJE CATEGORIA
100 a 80 Cuatro Estrellas o De Lujo
60 a 80 Tres Estrellas o Confort
40 a 60 Dos Estrellas o Turista
menos de 40 Una Estrella o Econ6mica

A7.2 Prestaciones de Servicios
Se refiere a los servicios que presta el establecimiento gratis o por un costo que con solo

su existencia aseguran el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la

existencia de uno puede suplir la falta de otro.

SERVICIOS HOTELEROS
1. | Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras
2. | Produccion de alimentos y bebidas
3. | Desayuno de cortesia
4 Recreacion pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros),
tv por cable o satelital
5. | Alquiler de implementos para deportes 0 descanso en las
instalaciones
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6. | Medico, primeros auxilios

7. | Comunicaciones: servicio internacional, Internet

8. | Correo de voz

9. | Alquiler de computadoras o de la casa

10. | Porteria diurna y nocturna

11. | Servicio al cliente

12. | Amenidades, actividades recreacionales activas: deportes, juegos
13. | Servicio de masajes

14. | Servicio de despertado automatico o por recepcion

15. | Sistemas de avisos, voceo interno

16. | Servicio de Bar hasta las 2 a.m.

17. | Servicio de teléfonos publicos

18. | Servicio de almacenamiento de equipaje

19. | Servicio de cama adicional, sofa cama

20. | Servicio de botones

21. | Seguridad, guardiania 24 horas

22. | Personal de atencion al publico con instruccion formal y 2 idiomas
23. | Plan de emergencia (procedimientos para salvar vidas)

24. | Programa de control de plagas

SERVICIOS TURISTICOS

25. | Caminatas, cabalgatas, ciclo rutas, (tours guiados)

26. | Transfer iny transfer out

27. | Area de camping

28. | Recreacion en ambientes naturales o artificiales que tengan agua
(rios, cascadas, lagunas, frente al mar, etc.)

29. | Deportes de aventura con equipamiento de la casa

30. | Sefializacion exterior

31. | Box lunch preparado por la casa

32. | Guianza local y bilingue

33. | Senderos autoguiados o interpretados

USO DE ECOTECNICAS Y MATERIALES BIODEGRADABLES

34. | Uso de materiales de construccion y tecnologias locales

35. | Construccion integrada al entorno natural

36. | Jardines con plantas nativas, viveros, invernaderos, muestras
boténicas

37. | Programa de conservacion de areas naturales circundantes

38. | Uso de jabones y detergentes biodegradables

39. | Disposicion y tratamiento de desechos solidos y liquidos

40. | Uso de energias alternativas

41. | Produccion propia de alimentos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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A7.3 Ambientes, Instalaciones Y Equipamientos

Se refiere a las condiciones fisica que posee el establecimiento, su existencia aseguran

el puntaje maximo 30 puntos. Cada uno de vale un punto y la existencia de uno puede

suplir la falta de otro.

AREAS SOCIALES GENERALES
1. Estacionamiento propio
2. Entrada de servicio independiente
3. Area de recepcion y counter
4. Barios sociales publicos
5. Almacén de equipaje
6. Bodegas
7. Cuartos refrigerados
8. Despensa
9. Bar
INSTALACIONES BASICAS
10. | Energia eléctrica .Si no existe en la localidad, generador
11. | Escaleras de
12. | Suministro de agua de reserva
13. | Teléfono publico
14. | Climatizacion
BANOS COMUNES PARA DORMITORIOS
15. | Independientes para hombres y mujeres
16. | Tocador o espejo en cada lavabo
17. | Urinario en el bafio de hombres, 1 Por cada 12 huéspedes de
capacidad
18. | Duchas 1 Por cada 3 huéspedes de capacidad
19. | Inodoros 1 Por cada 3 huéspedes de capacidad
20. | Lavabos 1 Por cada 3 huéspedes de capacidad
21. | Mesobn para los lavabos o repisa para articulos de aseo
22. | Tamafio de la cabina de la ducha 85cm. x 85 cm.
23. | Repisa para articulos de aseo.
24. | Tiempo de espera para el agua caliente (duchas) 30 segundos
DORMITORIOS COMUNALES
25. | Capacidad maxima de un dormitorio: 10 personas.
26. | Dormitorios comunales distintos para hombres y mujeres.
27. | Closet abierto o armario con cajones
28. | Sillaosillon
29. | Superficie para escribir (lampara)
30. | Velador compartido en pares
31. | Largo 1.90 m x 0.90 de camas
OTROS DORMITORIOS
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32. | No podran exceder en su capacidad del 20% de la capacidad total
de huéspedes del albergue.

COMEDOR SOCIAL COMUNAL

33. | Area de cocina equipada con estufa, refrigerador y fregadero.

34. | Vajilla y cuberteria completa de acuerdo a la capacidad del
establecimiento.

35. | Bateria de cocina minima (ollas, fuentes de servicios y otros
recipientes para preparacion de alimentos)

36. | Comedor que incluye servicio y menaje.

37. | Capacidad del comedor en m2 = 40% la capacidad de los
huéspedes

AMBIENTES EQUIPAMIENTO PARA ELABORACION Y
CONSUMO DE ALIMENTOS POR HABITACION

38. | Area parea consumo de alimentos en habitacion de acuerdo a la
capacidad de plazas

39. | Area de cocina equipada con estufa, refrigerador y fregadero.

40. | Vajilla y cuberteria completa de acuerdo a la capacidad del
establecimiento o de la unidad habitacional,

41. | Bateria de cocina minima (ollas, fuentes de servicios y otros
recipientes para preparacion de alimentos)

42. Cafetera, horno microondas, licuadora en cocina o extractor de
jugos

AMBIENTES Y EQUIPAMIENTO ESPECIALES

43. Conmutador de luces por habitacion

44. Detector de humo

45, Lampara para velador

46. TV cable o satélite

47. | Secador de pelo

48. | Puerto para internet

49. | Spa

50. | Alfombra de pared a pared en la sierra alta, “de sitio” en areas
calidas

51. | Instalaciones para minusvalidos

52. Almacén de mantenimiento

53. | Office de piso

54. | Sefializacion arquitectonica y de seguridad interna y externa

55. | Aula para capacitacion

56. | Caja fuerte

57. | Acceso y area de carga Yy descarga solo para este fin

58. | Almacén de muebles, equipos y decoracion

59. | Piscina, vestidores y duchas para uso de piscina

60. Gimnasio

61. Biblioteca, sala de lectura

62. | Tienda (artesanias, productos de la zona, otros)

63. | Vestuario para empleados

64. | Duchas y vestidores de empleados
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65. | Comedor para empleados

66. | Oficina para administracion

67. | Vivienda para administrador

68. | Oficina ejecutiva (Relaciones publicas, contaduria)

69. | Office entre cocina y comedor

70. | Edificio exclusivo para el establecimiento

71. | Ingreso directo desde la calle
72. Facilidades minusvalidos
73. Insonorizacién

74. | Cabinas telefonicas pablicas

75. | Caja fuerte y de seguridad

76. | Agua caliente

77. Ventilacién natural

78. Musica ambiental

79. Mobiliario extra en habitaciones

80. | Mobiliario extra en areas publicas

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.

A7.4 Estandares propuestos para evaluacion de calidad

Se ha intentado evitar subjetividades, tratando de valorar lo mas objetivamente y

técnicamente los servicios sin embargo posiblemente esto no se consiga en un 100%.

ESTANDAR PUNTOS
1. UBICACION 2
1.1 La ubicacién es Optima, en sitios con calidad paisajistica 1.0
1.2 Con buena vista desde las habitaciones. 0.5
1.3 Silencioso. 0.5
2. EDIFICIO 1
2.1 Edificio que se destaca por su integracion al entorno 0.25
2.2 Materiales y acabados trabajados con materiales de la zona 0.25
2.3 Utilizar preferiblemente plantas propias de la zona y el pais para la 0.25
decoracion exterior.
2.4 Maximo 2 pisos de altura. 0.25
3. FACILIDADES PARA MINUSVALIDOS 1
3.1 En un comedor. 0.5
3.2 El lobby y las areas de recreacion deben ser accesibles en sillas de 0.5
ruedas, sin gradas, con rampas
4. PROTECCION CONTRA INCENDIOS Y SEGURIDAD 1
PERSONAL
4.1 Escaleras de 1.20 m de ancho 0.25
4.2 Escaleras de emergencia 0.25
4.3 Generador de emergencia de cobertura total 0.5
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5. CLIMATIZACION 1
5.1 Establecimientos de montafia y alta montafia. Calefaccién (chimenea) 1.0
en al menos una area comun. Aire acondicionado en areas calidas (costa,
amazonia, estribaciones cordillera)

6. SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES 1
6.1 Debe contar con todos los servicios basicos (Energia eléctrica, lineas 0.5
telefonicas, alcantarillado, agua potable)

6.2 Reserva de agua, minimo para 2 dias o 300 litros dia/persona. El 0.5
nimero de personas se calculard sumando los huéspedes y clientes
simultaneos posibles y el nimero de empleados del turno de la mafana)

7. ESTACIONAMIENTO 1
7.1 Para el 40 por ciento de plazas de la capacidad total 1.0
8. INGRESO 1
8.1 Marquesina de desembarco cubierta 0.5
8.2 Rampa para minusvalidos 0.5
9. LOBBY (VESTIBULO PRINCIPAL) 1
9.1 Ingreso independiente para equipaje. 0.5
9.2 Més de dos tiendas. 0.5
10. RECEPCION 1
10.1 Contar con caja fuerte y cajas de seguridad individuales Minimo 0.5
para el 25% de huéspedes

11.2 Mostrador 1.80 m. 0.5
11. ALMACEN DE EQUIPAJE 1
11.1 Por lo menos 4m2 1.0
12 . BANOS SOCIALES 3
12.1Ventilacion natural o forzada. 0.2
12.2 Espejos (2 minimo) 0.2
12.3 Meson para los lavabos .Tocador 0.2
12.4 Separaciones entre los urinarios 0.2
12.5 Instalaciones para hombres. 1 Minimo 1 bateria 0.2
12.5.1 Inodoros 1 cada 2 plazas 0.2
12.5.2 Lavabos 1 cada 2 plazas 0.2
12.5.3 Urinarios 1 cada 2 plazas 0.2
12.6 Instalaciones para mujeres. Una bateria 0.2
12.6.1 Inodoros 1 cada 2 plazas 0.2
12.6.2 Lavabos 1 cada 2 plazas 0.2
12.7 Instalaciones para minusvalidos para hombres y mujeres 0.2
12.7.1 Sin gradas de acceso, 0.2
12.7.2 1.50 m de giro fuera y dentro de los gabinetes 0.2
12.7.3 Puertas de 90 cm. de ancho, barras-pasamanos 0.2
13 AREAS DE HABITACIONES 3
13.1 Altura de la habitacion 2.40 m 0.4
13.2Ancho de la puerta 90 cm. 0.2
13.3Area del dormitorio para maximo 8 plazas 0.8
13.4 Espacio minimo a la pared para ubicacion de camas dobles 30 cm. 0.2
13.5 Espacio minimo entre camas 1.20 m. 0.4
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13.6 Closet (habitacion comunal — Abierto 1.80 m. (1) x .55 (a) 0.4
13.7 Pasillo interior (ancho) 1.20 m 0.2
13.8 Superficie para escribir (lAmpara) minimo .80 x .50 0.4
14. INSTALACIONES EN HABITACIONES 3
14.1 Aire acondicionado (costa, oriente, region insular, sierra baja, 0.4
estribaciones
14.3 Calefaccion en areas frias 0.2
14.4 Paredes construidas con materiales aislantes del frio alfombra de 0.6
pared a pared (sierra alta), recubrimiento con materiales aislantes del
calor en areas célidas
14.5 Puerta solida 0.2
14.6 Aparatos telefonicos 2 0.2
14.7 Cerradura electronica 0.2
14.8 Puerto para internet 0.2
14.9 Conmutador de luces junto a la cama 0.2
14.10 Cierrapuertas en la puerta de ingreso 0.2
14.11 Discado directo 0.2
14.12 Rociadores contra incendio 0.4
15 MOBILIARIO EN HABITACIONES 2
15.1 Cémoda o armario (armoire) 0.1
15.2 Cortinas — Blackout 0.2
15.3 Cuadros o elementos decorativos 2 0.2
15.4 Detector de humo 0.2
15.5 Lampara de velador (60 vatios) 1 por cama 0.2
15.6 Silla o sillon 2 0.2
15.7 TV (tamafio 23”) con control remoto 0.2
15.8 TV Cable/satellite 0.2
15.9 Ventilador (costa, oriente, region insular, sierra baja, estribaciones) 0.2
15.10 Camas .Largo 2.00 m. 0.2
15.11 Cama adicional 1.00 m 0.2
16 BANOS EN LAS HABITACIONES 1
16.1 Ducha por cada 2 plazas 0.25
16.2 Barra de seguridad en la tina/ducha 30 cm. de largo 0.25
16.3 Tamafio de la cabina por cada ducha 90 cm. x 90 cm. 0.5
17. EQUIPAMIENTO BANOS EN HABITACIONES 2
17.1 Meson para el lavabo, en material duro 0.4
17.2 Repisa para articulos de aseo 0.4
17.3 Secador de pelo 0.2
17.4 Teléfono para recibir llamadas 0.2
17.5Tiempo de espera para el agua caliente 10 segundos 0.2
17.6 Superficie antideslizante 0 moqueta 0.4
17.7 Tomacorrientes cerca del espejo 0.2
18 PASILLOS DE LAS HABITACIONES 1
18.1 Altura minima 2.35 m. 0.25
18.2 Ancho 1.60 m. Minimo 1.20 m si las personas a evacuar por ese 0.5

pasillo no exceden de 100
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18.3  Alfombra (sierra alta). No se requieren en pasillos exteriores. Se 0.25
consideraran excepciones dependiendo de la arquitectura
19 AREAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS COMUNALES 2
19.1 Los comedores deben ser limpios y ordenados, con equipamiento 0.4
confortable
19.2 Altura minima del techo en el 80% del espacio 3.00 m 0.2
19.3 El personal de servicio debe usar uniforme. 0.2
19.3 lluminacion (vatios /m2) 25 0.2
19.4 1.20 .m2. por puesto 0.4
19.5 La capacidad de los comedores se calcula de acuerdo a las plazas o 0.4
puestos y corresponde al 60% del total de la capacidad de
huespedes del establecimiento
20 BAR 1
20.1 Altura minima del techo 2.90 m 0.2
20.2 Bar dentro del comedor. Los muebles deben ser distintos a los del 0.2
comedor
20.3 1.20 m2 por puesto. 0.4
20.4 Deben ser insonorizados 0.2
21. PISCINA 1
21.1 Area de descanso alrededor de la piscina (exterior) 4m. a cada lado 0.25
de la piscina, area minima igual a la piscina
21.2 Area de descanso alrededor de la piscina (cubierta). 2 m. a cada lado 0.25
de la piscina, area minima igual a la piscina
21.3 Vestuarios y bafios independientes para hombres y mujeres 0.5
22 SPA-GIMNASIO 1
22.1 Mas de 3 instalaciones para tratamientos 0 maquinas para ejercitarse 0.6
22.2 Vestuarios y bafos independientes para hombres y mujeres 0.4
23 AREAS E INSTALACIONES DE SERVICIOS E INTERIORES 2
23.1 Area exclusiva para recepcion de mercaderias (piso y paredes con 0.2
acabados impermeables)
23.2 Ingreso independiente de personal /mercaderias 0.2
23.3 Servidumbre de vista a ingreso de mercaderias 0.1
23.4 Almacenes y Bodegas. (Almacenes (incluye cuartos frios y bodega; 0.2
excluye almacenes de muebles y de desperdicios)
23.5 Cocina. 40% del area de comedor 0.2
23.6 Office 0.2
23.7 Oficina del Chef 0.1
23.8 Area total de vestuarios y bafios incluyendo hombres y mujeres 0.60 0.2
m. por empleado
23.9 Comedor del personal 0.40m por empleado 0.2
23.10 Duchas para hombres y mujeres) 0.2
23.11Agua caliente en duchas empleados 0.2
24 SERVICIOSGENERALES 3
24.1 Correo de Voz. 0.1
24.2 Llamada automatica para despertar (programable desde la planta 0.1

telefonica o desde la habitacion).Atencion en Recepcion 24 Horas
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24.3 Servicio de copiadora, fax 0.1
24.4 Servicio al cliente (reservas, alquiler de vehiculos, reclamos) 0.1
24.5 Servicio de lavanderia. 0.1
24.6 Personal 3 idiomas maximo puntaje, 2 minimo 0.2
24.7 Servicio de comidas y bebidas nacionales y extranjeras , Produccién 0.1
de alimentos y bebidas, desayuno de cortesia, cocina gourmet (alta
cocina), desayuno buffet

24.8 Tours organizados todos los dias incluido transporte 0.1
24.9 Servicio de botones uniformado 0.1
24.10 Recreacion pasiva: lectura (periddico de cortesia, revistas, libros), 0.1

TV por cable o satelital. Circuito cerrado de TV o peliculas de la

casa
24.11Alquiler de implementos para deportes 0 descanso en las 0.1
instalaciones (parasoles, tumbonas, toallas extras) o de la casa
24.12Medico, primeros auxilios en instalaciones para el efecto y equipo 0.1
24.13 Computadoras o portatiles o de la casa 0.1
24.14 Servicio de valet parking, servicio de taxis ,porteria diurna y 0.1
nocturna ,seguridad, guardiania 24 horas
24.15 Transfer in y transfer out propio de la casa 0.1
24.16 Actividades de bienvenida, amenidades, actividades recreacionales 0.1

activas: deportes, juegos
24.17 Instructor de deportes 0.1
24.18Servicio de masajes 0.1
24.19 Director de actividades de entretenimiento 0.1
24.20 Sistemas de avisos, voceo interno 0.1
24.21 Servicio de bar. Bebidas y Snacks de cortesia 0.1
24.22 Personal administrativo con titulo superior 0.1
24.23 Chef con titulo superior 0.1
24.24 Mayordomao de piso con titulo medio (minimo) 0.1
24.25 Ama de llaves con titulo medio 0.1
24.26 Anfitrion en comedores con titulo superior 0.1
24.27 Prevencién de insectos. Programa de control de plagas. Plan de 0.1
emergencia (procedimientos para salvar vidas)
24.28 Par stock (enseres extras de acuerdo a la capacidad instalada) 0.2
25. SUMINISTROS DE CORTESIA 3
25.1 Cesto para papeles en la habitacion 0.1
25.2 Cesto para papeles en el bafio 0.1
25.3 Shampoo 0.1
25.4 Jabones de bafio 0.1
25.5 Jabones de tocador 0.1
25.6 Lapiz o esferografico 0.1
25.7 Pafiuelos desechables materiales 0.1
25.8 Papeleria y directorio del hotel 0.1
25.9 Toallas de bafo 0.1
25.10 Toallas de manos 0.1
25.11 Horario de servicio extendido 0.1
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25.12 Manteles. No deben tener mas del 50% de poliéster. No deben 0.1
estar rotos ni manchados.

25.13 Menu vegetariano 0.1
25.14 Minimo 2 platos fuertes calientes 0.1
25.15 Servilletas de tela y de papel (15 x 15 cm. una vez dobladas) 0.1
25.16 Servilletas de tela (50 cm. x 50 cm.) 0.1
25.17 Room Service. (Servicio de alimentos y bebidas a las habitaciones) 0.1
25.18 Bar con bebidas ecuatorianas y productos de la zona 0.2
25.19 Bebida simple o preparada, con o sin alcohol 0.1
25.20 Suministros  elaborados con  materiales reciclados @y 1.0
biodegradables

TOTAL 40 puntos

Fuente: Reglamento Ley de Turismo. Decreto Ejecutivo 1186. Registro Oficial 2004.
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A8 Miembros de la Asociacion de Hoteleros de Chimborazo AHOTECH

EMPRESA
HOSTERIA:

ABRASPUNGU

EL TROJE

HOTELES:

CAMINO REAL

CHIMBORAZO INN

EL GALPON

ZEUS

RIOBAMBA INN

RINCON ALEMAN

RIOROMA

GLAMOUR

LAS ACACIAS

WHYMPER

REPRESENTANTE

SRA. ISABEL DE VALDIVIESO

KM 3% VIA RIOBAMBA-
GUANO

Lic. GUILLERMO ZAMBRANO
KM 4 %2 VIA RIOBAMBA-
CHAMBO

SR. Ing. IVAN LAYEDRA
AV.LAPRENSAY CALLE D

DR. PATRICIO VALLEJO
ARGENTINOS Y NOGALES

SR. BORIS UQUILLAS
ARGENTINOS Y CARLOS
ZAMBRANO

ING. PATRICIO COSTALES
AV. DANIEL LEON BORJA

SRA. OLGA GODOY
CARABOBO Y 1ERA
CONSTITUYENTE

SRA. ROSA TORRES

TELEFONO

03/2364-274
03/2364-031

03/2622-201
03/2622-202

03/2962-365
03/2948-995

03/2963-474

03/2960-983
03/2960-981

03/2968-036
03/2968-037
03/2961-696
03/2941-311

03/2603-540

REMIGIO ROMERO Y ALFREDO PAREJA

SR.JULIO OBREGON ZABALA

CIUDADELA SULTANA DE LOS

ANDES MZ G

1ra CONTISTUYENTE ENTRE

CARLOS ZAMBRANO Y BRASIL

Sr. Wilson Fiallos
CIUDADELA LAS ACACIAS

SRTA. SUSANA GALLEGOS
1RA CONSTITUYENTE Y AV.
MIGUEL ANGEL LEON

03/2603-555

032/944-406

03/2600-790

03/2945-575

FAX

03/364-277

03/2622-203

03/2963-473

03/2960-982

03/2968037

03/2940-974

03/2600-388

03/2603-
604

032/952-
716

03/2600-
792

03/2968-
137



RESIDENCIAS

COLONIAL DEL SUR  SRA. AIDA ZUNIGA
CARABOBO Y 10 DE AGOSTO

MONTERREY SR. HAMILTON FLORES
REY CACHA'Y EPLICACHIMA
SAN CARLOS SR. CARLOS HUILCAPI
EPLICACHIMA'Y AV. DANIEL
LEON B.

Fuente: Secretaria AHOTECH.

A9 Logo de AHOTECH:

e . o
R o - 48
o GW

asociacian holelera de Chimbomgo

03/2966-543

03/2962-421
03/2961-966
EXT. 211
968-004
964-019
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MIEMBROS DE LA ASOCIACION DE HOTELEROS DE CHIMBORAZO

Hosteria El Troje

Hotel Camino Real Hotel Chimborazo INN

Hotel EI Galpon Hotel Zeus Internacional
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Hotel Riobamba INN Hotel Rincon Aleman

A

LTI HLk
i Fng

Lt

Hotel Glamour

Hotel Las Acacias Hotel Wymper
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Residencial Colonial del Sur Residencial Monterrey

Residencial San Carlos
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