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RESUMEN

El presente trabajo de graduacién es un estudio de la aplicabilidad de la Norma Técnica
Ecuatoriana NTE INEN 2 451:2008, que hace referencia a la Hospitalidad,
entendiéndose como ésta a la buena acogida y recibimiento que se hace a los extranjeros
o visitantes. La investigacion procura analizar la norma mencionada como requisito de
Competencia Laboral, en los hostales de dos y tres categorias en la ciudad de Quito,
para ello se ha tomado como referencia el nimero de hostales registrados en el Catastro
de Establecimientos Turisticos - 2012, emitidos por la Direccion de Regulacion y
Control - Subsecretaria de Gestion Turistica - Ministerio de Turismo, en el Distrito
Metropolitano de Quito, con la finalidad de impulsar el cumplimiento de la misma, pues
su objeto es el establecer los requisitos minimos para la competencia de hospitalidad e
indicar los elementos de competencia que determinan el desempeio del personal que
labora en los hostales.
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ABSTRACT

This graduation paper is a study of the applicability of the Ecuadorian Technical
Standard NTE INEN 2 451:2008, which refers to the Hospitality, meaning it to the
welcome and reception that is foreigners or visitors. The research aims to examine the
standard mentioned as Occupational Competency requirement in the Inns of two and
three stars in the city of Quito, for it is taken as reference the number of flights recorded
in the Cadastre of Tourist Establishments - 2012, issued by the Department of
Regulation and Control - Undersecretary of Tourism Management - Ministry of
Tourism, in the Metropolitan District of Quito, in order to promote compliance with the
same, because their purpose is to establish minimum requirements for the competence
of hospitality and indicate competition elements that determine the performance of the
personnel working in hostels.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion permitié realizar un acercamiento a la realidad de
los servicios hoteleros, con el cumplimiento de la Norma INEN de hospitalidad vigente
en el pais, pues a lo largo lo largo de la carrera de Ingenieria en Hoteleria y Turismo se
estudiaron los diferentes estilos de hoteles que fueron surgiendo en el pais, cudles son
las caracteristicas que exigen cada una de las categorias establecidas en la ley que regula
estos establecimientos, y se conocieron también las principales caracteristicas de los
nuevos hoteles. Ahora bien, ;A qué se debe la aparicion de estas nuevas tipologias
hoteleras? ;En qué se diferencian con los hostales de dos y tres categorias? ;Ofrecen un
servicio de calidad superior? Para obtener alguna respuesta, la investigacion de campo
fue dirigida a los hostales de dos y tres categorias de la Ciudad de Quito, con la
finalidad de conocer con profundidad la aplicabilidad de la norma de hospitalidad
vigente, procurando la satisfaccion del huésped al recibir los servicios, para ello se
revisaron las modalidades que alojamiento que permitieron conocer sus caracteristicas,
se tratd las tendencias que llevaron a la creacion estos nuevos hostales y se analizo las
diferencias que presentan en cuanto al servicio que ofrecen a los usuarios.

A lo largo del afio, Quito recibe turistas de todo el mundo que visitan la ciudad ya sea
por razones de placer y/o por visita a familiares y personas que viajar por razones de
negocios. Esto se incrementd segin demuestran las estadisticas registradas por el
MINTUR en los ultimos afios debido al uso de una unidad monetaria de caracter
internacional como lo es el dolar, que beneficid a los extranjeros y permiti6 al pais en
general realizar una planificacion de los destinos basada en la utilizacion de sus
atractivos para captar el turismo extranjero, como lo viene poniendo énfasis el Gobierno

de Rafael Correa, por lo tanto el crecimiento de establecimientos hoteleros de menor
15



categoria como son los hostales pues la accesibilidad a sus precios, permiten tener
mayor afluencia de clientes. En la actualidad, los turistas pueden elegir alojarse en
hoteles, hostales desde categoria cinco categorias hasta de una estrella, o pueden optar
por los nuevos estilos de alojamiento que no se corresponden con las caracteristicas de
la hoteleria tradicional, pero en Quito se han proliferado los hostales de dos y tres

categorias los cuales ofertan servicios hoteleros bastante completos.
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CAPITULO 1

METODOLOGIA

1.1. ANTECEDENTES

Segin datos tomados del portal de Costa Sur en su articulo sobre la Historia de la
Hoteleria, esta surge en el Ecuador a principios de siglo XX, con la creacion de locales
turisticos en el Tambo y otros en el Norte del pais, pues los trabajadores del ferrocarril
debian descansar durante su ruta. Es asi como nacen las posadas constituidos por
cuartos largos divididos con tablas, los més baratos tenian paredes cubiertas con
periddicos y los mds caros con paginas de revistas; no existian servicios sanitarios y el
aseo personal se lo realizaba en un lavatorio comun, una de las posadas mas antiguas
fue la “Posada Clarita”, en el Tambo propiedad de la sefiora Clara Bermudez.'

En el mismo articulo se menciona que en la década de los treinta y cuarenta, toda la
hoteleria del Ecuador la realizaban las familias, dando posada a los visitantes, mientras

que en los setenta con el gobierno del General Rodriguez Lara y el boom petrolero dio

! http://ecuador.costasur.com/es/historia.html (consulta, mayo del 2013/14h00)
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un giro de 360° el sector turistico, pues el ingreso de las petroleras, el auge econdmico,
que incrementa los ingresos en este sector econdomico.

Segun Francisco Augusto Montas Ramirez (2011) en el articulo Historia de la Hoteleria,
publicado on-line, menciona que el sector turistico sufrié varios altibajos en el afio
1998, 1999 y 2000, en el caso del afio 1998 el Ecuador sufri6 la llegada del fendmeno
del nifo afectando a las costas ecuatorianas por lo que dejé muchas pérdidas. El sector
turistico se vio seriamente afectado ya que el periodo de duracion de este fendmeno no
se podia visitar las provincias por el riesgo que implicaba hacerlo.

En el afio de 1999 el Ecuador mantuvo una crisis econdmica severa por el cierre de
algunas entidades financieras ocasionando un caos econdmico en el pais. Esta crisis
afecto a todos los sectores, incluyendo al sector turistico, ya que se habia perdido la
confianza y la seguridad en las entidades financieras que aln estaban operando,
repercutiendo en el ambito de inversion en este sector.

En el afio 2000 el Ecuador adoptd una nueva moneda, el dolar, siendo la Gnica manera
de superar la crisis ocasionada en el afno anterior, esto ocasion6 un periodo de transicion
cayendo en una recesion econdmica por el encarecimiento de los productos y servicios,
ofertados y demandados, en el pais, es este periodo el turismo sufrié varias perdidas, por
lo que los gobiernos de turno no centraron su atencion en la inversion econdémica de éste
segmento. A partir del Gobierno de Rafael Correa, se ha puesto énfasis en el desarrollo
turistico, pues menciona que “éste es el futuro del pais”™ aunque todavia no se ha
registrado "esa explosion turistica que se debe tener", agregd el mandatario, que aspira a

que la demanda aumente hasta un 50% en los proximos cuatro afios. Correa, en su

2 http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/correa-asegura-que-el-turismo-es-el-futuro-para-ecuador-

482030.html Consulta ( enero, 10 2013 10h30 am)
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habitual programa de radio y television de los sabados, destac6 las mejoras en
infraestructura y promocion turistica internacional y solicitdé a los ecuatorianos
prepararse para "'recibir a los turistas'.

Es importante indicar que a partir del 2006 en que Correa asume la Presidencia de la
Republica, el Ministro de Turismo, con su actual ministro Freddy Ehlers, menciona que
en el periodo 2010 - 2012 Ecuador registré un crecimiento del 8% en el numero de
visitantes. Ehlers sostiene el objetivo del Gobierno es subir esa tasa de crecimiento
anual al 11 por ciento, hasta llegar en cuatro afios a recibir a 1,5 millones de visitantes.
Los resultados mencionados son consecuencia del constante trabajo de los funcionarios
del Ministerio de Turismo y todo el componente de involucrados en este sector de la
economia nacional, pues el gobierno actual ha impulsado a partir del 2010 acciones
como el Programa Nacional de Capacitacion, el cual viene desarrollando capacitaciones
online para mejorar las capacidades de los involucrados en turismo, y se ha venido
apoyando al desarrollo de la infraestructura turistica, por medio de inversiones
millonarias en construccion vial y publicidad. Esto permite evidenciar que el sector
turistico es de vital importancia para el desarrollo econémico del pais, siendo para el

actual gobierno un reto importante en inversion econdmica.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1. Definicion del problema de investigacion
El desconocimiento y falta de aplicabilidad de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE
INEN 2 451:2008, hace referencia a los requisitos minimos para la competitividad
laboral en cuento a hospitalidad se refiere, pues los hostales de dos y tres categorias

generan inconformidad de los turistas locales y extranjeros en cuanto a servicio.
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1.2.2. Delimitacion del problema de investigacion
Limites teoricos

a. Diagnostico del problema de investigacion
Los alojamientos hoteleros considerados como hostales corresponden al subgrupo 1.2.,
dentro del numeral 1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas), Art. 3 de la
clasificacion dada en el Reglamento General de Actividades Turisticas, Decreto
Ejecutivo N° 3400, emitido el 17 de diciembre del 2002 y que se encuentra vigente
hasta la fecha (Ver Anexo N° 1), siendo sus caracteristicas segiin el mismo reglamento,
Art.19 — literal b, el receptar al huésped por personal capacitado, normativa no es
considerada por muchos establecimientos de estas caracteristicas por cuanto se denota la
poca eficiencia del personal que atiende al huésped, debido a que tienen escasa
preparacion en el ambito hotelero, la administracion de los hostales en su mayoria
carecen de procedimientos definidos en atencion al cliente, por lo que los empleados
desconocen de los mismos, se evidencia escasa capacitacion de personal, ausencia o
inadecuados procesos de contratacion de personal, lo cual genera ciclicamente
contratacion de personal alejado al perfil que establece la Norma NTE INEN 2 451-
2008.
En cuanto, a la gestion administrativa se podria mencionar que los hostales en su
mayoria se originan de micro empresas familiares que por la necesidad de mantener
ingresos, abrieron las puertas de sus hogares para dar atencion a turistas sean estos
nacionales y/o extranjeros naciendo como residencias familiares, que por logica la
atencion familiar era una de sus caracteristicas mas evidentes, pero totalmente

desconocedoras de los procesos de gestion administrativos hoteleros de alli que por lo
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general los propietarios no poseen formacion académica en el area, y en su mayoria
cumplen funciones gestionadoras o de administracién, por tanto no existen procesos
administrativos hoteleros, tales como un proceso de gestion del talento humano que
considere, desde la planeacion y determinacion de perfiles de los cargos de las personas
que atienden a los huéspedes, como el entrenamiento y motivacion de los mismos.

Con referencia a la aplicabilidad de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2
451:2008, se puede evidenciar la falta de conocimiento de la misma, y por ende la
ausencia de aplicabilidad de ella pudiéndose reflejar la ausencia de formacion y
capacitacion de personal que atiende al huésped, y por ende la insatisfaccion del
huésped en cuanto a servicios hoteleros.

Lo mencionado anteriormente tiene impacto severo y de alto perjuicio para los
establecimientos en estudio, debido a que el huésped manifiesta insatisfaccion de los
huéspedes en cuanto a los servicios recibidos en los hostales, debido al
desconocimiento y falta de aplicabilidad de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN2
451:2008. La problematica manifestada genera problemas de impacto mds amplio
como la poca garantia de un posible retorno del huésped al establecimiento y mas aun
la difusion que este puede dar por su falta de satisfaccion a otros huéspedes, de alli que
se pierde un cliente y posibles clientes potenciales, que evidentemente reducirdn los

ingresos econdémicos de estos establecimientos. (Anexo N° 2 — andlisis causa - efecto)

b. Caracteristica Principal
Desconocimiento y falta de aplicabilidad de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN2
451:2008, en los hostales de dos y tres categorias en el sector norte del Distrito

Metropolitano de Quito.
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c. Caracteristicas Secundarias

e Personal con escasa formacion hotelera laborando y atendiendo a los huéspedes en
los hostales de dos y tres categorias en el sector norte del Distrito Metropolitano de
Quito.

e Ausencia y/o inadecuados de procesos de gestion de Talento Humano en los
hostales de dos y tres categorias en el sector norte del Distrito Metropolitano de

Quito.

Limites temporales

a. Tiempo que demorara la investigacion de la tesis
El proceso de investigacion se realizara durante el primer semestre del afio 2013.

b. Series estadisticas acerca del problema de investigacion
Para la fundamentacion estadistica de los temas vinculados a la investigacion tales como
numero de hostales existentes en el sector norte de la ciudad de Quito, se tomara
referencia de los registrados legalmente en el MINTUR, durante el afio 2012.
En cuanto a datos econdmicos relevantes como ingresos de turistas extranjeros al pais,
movilidad de turistas nacionales y porcentaje de crecimiento de los mismos y el PIB
turistico se toma como referencia el periodo entre los afios 2010 a 2012, como se puede
apreciar a continuacion:
Limites espaciales
La investigacion estéd dirigida a los hostales de dos y tres categorias que se encuentran
identificadas por el Ministerio de Turismo - MINTUR y que realizan sus actividades
comerciales, de produccion y de servicio en el Distrito Metropolitano de Quito, ubicado

al norte de la Provincia de Pichincha. Es importante indicar que del DMQ, se encuentra
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constituido por 32 parroquias urbanas y 33 rurales y suburbanas como se aprecia en el

siguiente grafico:

Divisién parroquial del
Distrito Metropolitano de Quito

B Parroquias urbanas
B Parrogquias suburbanas y rurales

Grafico N° 1: Distribucion Geografica — D.M.Q.
Fuente:http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://upload.wikimedia.org/
wikipedia/commons/thumb/{f/f4/Division_parroquial_del Distrito Metropolitan

o_de Quito
1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo Principal
Diagnosticar la situacion actual de los hostales de dos y tres categorias de la ciudad de

Quito, en cuanto al uso de la Norma Hotelera NTE INEN 2 451:2008, para procurar el

mejoramiento de aplicabilidad de la misma.

1.3.2. Objetivos Secundarios
1. Fundamentar tedricamente el tema de estudio, con la finalidad de alcanzar un

sustento cientifico — técnico del mismo.
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2. Analizar la aplicaciéon de la norma hotelera NTE INEN 2 451; 2008, en los
hostales de dos y tres categorias en la ciudad de Quito.

3. Proponer herramientas administrativas que mejoren el nivel de competitividad
laboral con referencia a hospitalidad, dirigida a los colaboradores de los
hostales dos y tres categorias en el sector norte del Distrito Metropolitano de
Quito.

4. Establecer el costo beneficios de la implementacion de la propuesta en los

hostales de dos y tres categorias en la Ciudad de Quito.

1.4.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Parte de la formacion profesional del graduado de tercer nivel en el area de Hoteleria y
Turismo, es el desarrollar en ¢l las capacidades de investigacion, por lo que se ha
realizado un trabajo investigativo que permita conocer la realidad de la calidad de los
productos y servicios del sector turistico, para el efecto es necesario que se haya
estudiado temas como gestion hotelera, servicios turisticos, tipos de servicios turisticos,
calidad, calidad en los servicios turistico, normativas que regulen el comportamiento de
los involucrados, entre ellas la NTE INEN2 451:2008 sobre hospitalidad, en dotar
dicho tipo de servicios y los organos de control pertinentes, todos los contenidos
mencionados deben ser dominados y plenamente conocidos por el profesional en el area
de hoteleria, esto permitira ampliar el bagaje de conocimientos de futuro profesional, asi
como garantizar su desempefio laboral.

Hablar de competitividad laboral, es ingresar a un mundo con nuevos conocimientos
para el poder llegar a suplir las necesidades de personal capacitado para desarrollar

acciones laborales en todos los d&mbitos , es alli que se puede mencionar que el tema es
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relativamente actual pues a mediados de los 90's, se empieza aplicar dicha terminologia
en México, “impulsada por el Gobierno Federal, a través del CONOCER —Consejo de
Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral, organismo encargado de
establecer un sistema de certificacion de la capacidad o “competencia” laboral de los
trabajadores” segiin datos proporcionados en linea en el articulo publicado por C Zeus

Management (http://www.zeusconsult.com.mx/artclaborales.htm-consulta, 28/12/2012).

Definiéndose entonces como Competencias Laborales al “conjunto de conocimientos,
habilidades y capacidades requeridas para desemperiar exitosamente un puesto de
trabajo, dicho de otra forma, expresan el saber, el hacer y el saber hacer de un puesto

laboral” (http://www.zeusconsult.com.mx/artclaborales.htm-consulta, 28/12/2012), al

analizar el concepto ante dicho se puede establecer entonces que es imperante que el
administrador hotelero conozca bases conceptuales, técnicas y operativas sobre
competitividad laboral, por cuanto su busqueda de calidad es llegar a la satisfaccion del
huésped, en tanto que para contratar, dirigir, capacitar y motivar a sus colaboradores
debe conocer con mucha claridad y experticia:

o Lo que requiere para un puesto de trabajo que brinde calidad.

o Lo que su colaborador deber ser capaz de hacer.

o La forma en que puede juzgar, evaluar y corregir las acciones encomendadas a

sus subordinados.

o Las condiciones en que sus colaboradores deben demostrar sus aptitudes.
El turismo ha evolucionado a la par de la tecnologia, la evolucién en las transacciones
ha obligado al uso de varios software entre ellos Amadeus, Opera, y el de mas reciente
uso Sabre; todos utilizados por las agencias de viaje para la gestion de los clientes

(Universidad del Salvador, 2012). Ademas de estos recursos tecnologicos se ha
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desarrollado multiples aplicaciones para aprovechar el internet, lo que ha modificado la
forma de llegar los clientes, tal es asi que en la actualidad se pueden encontrar campanas
de promocion via internet en redes sociales, e-mailing, animaciones en tercera
dimension de los destinos turisticos, espacios de experiencias e inclusive charlas on line
para la venta de paquetes, de forma adicional modelo de pago con plataformas
tecnologicas como Paypal son comunes en el medio.

Es importante también mencionar que el presente trabajo de investigacion permitid
disefiar herramientas administrativas que apoyadas en la tecnologia seran de mucho
apoyo para el ambito hotelero y de manera especifica para los hoteles de dos y tres
estrellas plateadas que por su escasa capacidad operativa, no se enfocan a desarrollas las
capacidades laborales de sus colaboradores, dando soluciones efectivas para los
administradores hoteleros.

El tema de la hospitalidad como competitividad laboral, se ha convertido en una
necesidad de fortalecimiento en el sector turistico, y de manera especifica en los
establecimientos hoteleros de ingresos reducidos y poca capacidad operativa, como son
los hostales de dos y tres categorias, en tal circunstancia, se puede mencionar que “la
Federacion Nacional de Camaras Provinciales de Turismo, FENACAPTUR, con el
apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo y las Camaras de Turismo de Pichincha
v Guayas, se encuentra ejecutando el Proyecto denominado “Sistema de Certificacion
de Competencias Laborales en el sector Turismo”, con la finalidad de impulsar el
mejoramiento de calidad en el servicio al huésped, elevando de esta manera la

competitividad laboral en el ambito hotelero en el Ecuador.
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Puesto que el pais en los ultimos afios ha enfrentado una evolucion drastica en el
desarrollo turistico por el constante apoyo del Gobierno Central a través de los planes y

programas impulsados por el MINTUR.

1.5. HIPOTESIS

1.5.1. Hipotesis del trabajo de graduacion

El estudio del sector de hostales que realizan sus actividades econémicas en la ciudad de
Quito, con referencia a la aplicabilidad de la norma hotelera NTE INEN 2 451; 2008,
permitird un conocimiento claro y preciso del estilo de servicio al huésped en la
actualidad.

1.5.2. Definicion conceptual de las Variables

Variable Independiente:

o Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 451:2008 — Hospitalidad

Variable Dependiente

o Hostales de dos estrellas plateadas

Definicion de Variables:

o Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 451:2008 Hospitalidad
La NTE INEN2 451-2008, es un conjunto de lineamientos que determinan el perfil
laboral del operador turistico, en cuanto a los requisitos minimos que debe poseer con
referencia a la competencia hospitalidad, la cual consiste en recibir adecuadamente,
acoger con satisfaccion y servir con excelencia a los usuarios de los servicios prestados.

(Ver Anexo N° 3)
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o Hostales residencias de 2 a 3 estrellas plateadas

Para determinar la categorizacion de los hostales se ha tomado como referencia legal el

Reglamento General de Actividades Turisticas, en el cual segin el Art. 2, se menciona

sobre las categoria hoteleras lo siguiente:

“Art. 2: Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros serd fijada

por el Ministerio de Turismo por medio del distintiva de la estrella, en cinco,

cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda,

tercera y cuarta categorias. Para el efecto, se atendera a las disposiciones de

este reglamento, a las caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los

servicios que presten” (p.2)

Segtn el Reglamento General de Actividades Turisticas (Decreto N° 3400), los hostales

de 2 y 3 estrellas plateadas se clasifican de la siguiente manera:

Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguientes grupos:

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.

1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas) (Ver anexo N° 1)

“Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio,
preste al publico en general servicios de alojamiento y alimentacion y cuya
capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones.

Art. 19.- Hostales y pensiones de tres estrellas.- Los hostales y pensiones de tres

estrellas deberan contar con los siguientes servicios.

a) De recepcion, permanente atendido por personal capacitado. El
recepcionista, ademds de conocer el idioma espaniol, tendra
conocimientos basicos de inglés. Los botones y mensajeros dependerdn
de la recepcion; b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones,
su limpieza y preparacion. Estara a cargo de camareras cuyo numero
guardard relacion con la capacidad del establecimiento, a razon de una
camarera por cada dieciséis habitaciones, debiendo contar por lo menos
con una camarera, cuando la capacidad sea inferior a ese numero de
habitaciones,
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¢) De comedor. El menu debera permitir al cliente la eleccion entre tres
o mas especialidades dentro de cada grupo de platos;

d) Telefonico, a través de una central atendida permanentemente,
pudiendo ocuparse de este servicio el personal de recepcion,

e) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento
o contratado; Y,

) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 20.- Hostales y pensiones de dos estrellas.- Los hostales y pensiones de dos
estrellas, deberan contar con los siguientes servicios.

a) De recepcion, que debera estar convenientemente atendido por
personal que al mismo tiempo se ocupara del servicio telefonico;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparacion. Estara a cargo de camareras cuyo numero guardara
relacion directa con la capacidad del establecimiento, a razon de una
camarera por cada dieciocho habitaciones como minimo, debiendo
contar por lo menos con una camarera, cuando la capacidad sea inferior
a ese numero de habitaciones,

¢) De comedor. Este servicio debera permitir a los clientes sustituir uno
de los platos que compongan el menu por el que a tal efecto deberd

ofrecer el establecimiento en cada comida;

d) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento
o contratado;

e) Teléfono publico en la recepcion; y,

1) Botiquin de primeros auxilios” (pp.§8-9)
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1.5.3. Matriz de Operacionalizacion de las variables

Cuadro N° 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables

PROCESO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipotesis:

Propuestas de herramientas administrativas para aplicar la NTE INEN2 451:2008 en los hostales de dos y tres estrellas del sector norte de
la ciudad de Quito, produce mayor la satisfaccion en servicios hoteleros de los huéspedes y mejoran el nivel de competitividad laboral

del operador turistico.

Variable Dimension Indicador Items Frecuencia
VI: Norma Dimension e Conocimiento de la Conoce sobre la norma NTE |Si_
Técnica Laboral norma. INEN2 451:2008 No
Ecuatoriana Parcialmente
INEN 2 451:2008
El personal del hostal se encuentra | Si
capacitado sobre normas de | No
hospitalidad al huésped. Parcialmente

El personal del hostal se encuentra
capacitado en:

a. Técnicas de servicio
al cliente

b. Técnicas en trabajo en
equipo

c. Primeros auxilios

El personal del hostal conoce sobre
los productos, tarifas y servicios
que ofrece su empresa:

Si
No
Parcialmente

Aplicabilidad de la
Norma NTE INEN

El personal del hostal demuestra la
competencia de hospitalidad, a
través de las siguientes actitudes

a. Atento: recibe
cordialmente al
cliente.
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451:2008

b. Detallista: ofrece
servicios especiales y
personalizados.

c. Equilibrado: se
muestra ecuanime
durante la atencion al

cliente
Dimension El desempeno de su personal se | Alto
Laboral encuentra del siguiente rango: Medio
Bajo
Dimension Social | ¢  Comunicacion El personal del hostal establece | Muy efectiva
efectiva comunicacion efectiva tanto con el | Medianamente
cliente interno como con el cliente | efectiva

externo;

Poco efectiva
Nada efectiva

El personal del hostal se relaciona | Si
dentro de los estandares de la buena | No
educacion y normas de urbanidad. Ocasionalmente
El personal del hostal wusa|Si
vocabulario técnico del segmento | No
de turismo y hospitalidad, durante | Parcialmente
sus actividades laborales.
Dimension e Satisfaccion del De la cartera de huéspedes marque | 25%
Econémica huésped. que porcentaje son frecuentes o | 50%
permanentes: 75%
100%
Dimension e Uso de herramientas Su hostal brinda servicios de | Si
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Tecnologica tecnoldgicas internet a sus clientes: No
Hostales y | Dimension laboral | e  Calidad en el Servicio | ;Cuales de los siguientes aspectos | Infraestructura
pensiones de tres son prioritarios para mejorar la | Capacitacion al personal
estrellas plateadas calidad de servicio? Servicio telefonico

Servicio de restaurant

WI FI
En rango de importancia del 1 al 5 | a. Higiene
considerando al 5 como excelente y | b. Apariencia del
el 1 como pésimo indique, si su personal
establecimiento se caracteriza por: | c¢. Salubridad
d. Ambiente
Organizacional
Con referencia a la seguridad de | Si
sus huéspedes, el personal conoce | No
sobre primeros auxilios. Parcialmente
Aplicabilidad del | El personal de recepcion con qué | Semestralmente
reglamento: frecuencia se capacita: Anualmente

No se capacita

(Cuantas habitaciones tiene su|DelOal6
hostal? Del5a20
Mas de 20
(Cuantas camareras dispone su | 1 (una)
hostal? 2 (dos)
Mas de dos
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El comedor permite al cliente elegir
dentro de cada grupo de platos

Dos especialidades
Tres especialidades

entre: Mas de tres
especialidades
Su establecimiento brinda servicio | Si
de lavanderia, planchado (sea | No
propio o contratado)
Hostales de dos | Dimension e Calidad en el (Cuales de los siguientes aspectos | Infraestructura
estrellas plateadas | laboral Servicio son prioritarios para mejorar la | Capacitacion al personal
calidad de servicio? L
Servicio telefonico
Servicio de restaurant
En rango de importancia del 1 al 5 | a. Higiene
considerando al 5 como excelente y | b. Apariencia del
el 1 como pésimo indique, si su personal
establecimiento se caracteriza por: | ¢. Salubridad
d. Ambiente
Organizacional
Dimension Legal | Aplicabilidad del | El personal de recepcion con qué | Semestralmente
reglamento frecuencia se capacita: Anualmente

No se capacita

Brinda servicio telefonico y la | Si

recepcion se ocupa de su|No
administracion:

(Cuéntas habitaciones tiene su|DelOal6
hostal:? De 15a20
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Mas de 20

(Cuantas camareras dispone su | 1 (una)
hostal.? 2 (dos)
Mas de dos

Su establecimiento brinda servicio | Si
de lavanderia, planchado (sea | No
propio o contratado)

Su establecimiento brinda servicio | Si
de lavanderia, planchado (sea | No
propio o contratado)

Elaborado por: Fatima Karina Castro
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. SERVICIOS HOTELEROS

2.1.1. Generalidades

El desarrollo turistico en los paises se ha convertido para los gobiernos de
turno en una oportunidad de generar ingresos econdmicos para el desarrollo
nacional, por tanto en los tltimos afios la vision de inversion de estado se ha
centrado en la atencidn de la industria hotelera, por cuanto genera empleo y
mejora el estilo de vida de muchas familias.

Segun datos estadisticos proporcionados por el MINTUR (2012), el Ecuador
no es la excepcion, es asi que el turismo se ubic6 como tercera fuente de
ingresos entre los rubros de comercio exterior en el afio 2004, y se esta

proyectando ser la nimero uno en el afio 2012.
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El Ecuador por ser un pais que esta entre los diecisiete paises con mayor
biodiversidad del planeta, debido a que en su territorio se encuentran gran
variedad de regiones naturales como son: costas tropicales, cordilleras
montafiosas, confluencia de corrientes marinas frias y calidas, lo cual le
favorece enormemente a la ciudad de Quito, pues al ser la capital se
convierte en un centro receptor de turistas nacionales y extranjeros que
llegan para distribuirse a los diferentes centros turisticos a nivel nacional,
por tanto los hostales se han convertido de gran crecimiento econdémico,
pues los turistas buscan alojamiento de buena calidad a precios accesibles

debido a su situacion pasajera en la capital.

2.1.2. Concepto de la industria de 1a Hospitalidad.

Hablar de hospitalidad es hacer referencia a los productos y servicios
ofrecidos al consumidor, el cual se encuentra fuera de casa, esta se conforma
por transportacion, hospedaje, canales de distribucidon, alimentacion,
entretenimiento y recreacion.

Partiendo del predmbulo mencionado, se puede relacionar la hospitalidad
con el mundo hotelero, pues éste se considera como una industria de
servicio, considerado por tanto los servicios hoteleros como un producto
intangible. Los hostales se enfrentan a un esfuerzo mayor de venta que al
que se enfrentan la mayoria de empresas en el &mbito comercial, es por lo

que el area del Marketing se considera clave dentro del papel que cumplen
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los administradores hoteleros, es asi que para Reid (2008:8), la define como
“averiguar las necesidades y deseos del consumidor, Crear la mezcla del
producto — servicio que satisfaga sus necesidades y deseos”
2.1.3. Competencias laborales y el sector turistico
La creatividad e innovacion, las competencias laborales son consideradas
por McClleland, David, (1987) en su obra Human Motivation, define a las
competencias como “las caracteristicas propias de la persona. Son
indicadores de conducta o conductas observables que se presuponen
necesarias para el desempeiio de un puesto de trabajo. Al tratarse de una
percepcion, el sujeto observador estd sujeto a cierta subjetividad: puede
interpretar lo que ve anadiendo o desechando informacion respecto del
candidato”
Las competencias basicas para trabajar en esta industria son:

o Orientacion al servicio.

o Comunicacion Interpersonal

o Trabajo en equipo

o Globalizacion

o Creatividad e Innovacion

o Manejo de idiomas
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2.2. CALIDAD

2.2.1. Calidad total

Existen varios aportes sobre lo que es Calidad total entre ellos podemos
mencionar los mas importantes como el de:

William Edwards Deming: importante estudioso estadistico quien
desarroll6 el Control Estadistico de la Calidad, demostrando en el afio 1940,
que los controles estadisticos podrian ser utilizados tanto en operaciones de
oficina como en las industriales. es asi que para Deming en su publicacién
“Fuera de la Crisis” (1988), la define:

"Los problemas inherentes en tratar de definir la calidad de un
producto, casi de cualquier producto, fueron establecidos por el
maestro Walter Shewhart. La dificultad en definir calidad es
traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser diseriado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara. Esto no es facil, y
tan pronto como uno se siente exitoso, encuentra rapidamente que
las necesidades del cliente han cambiado y que la competencia ha
mejorado, hay nuevos materiales para trabajar, algunos mejores
que los anteriores, otros peores, otros mas baratos, otros mas
caros...

;Qué es calidad? Calidad puede estar definida solamente en
términos del agente.

¢ Quién es el juez de la calidad? En la mente del operario, produce
calidad si toma orgullo en su trabajo. La mala calidad, segun este
agente, significa la pérdida del negocio o de su trabajo. La buena
calidad, piensa, mantendra a la compariia en el negocio. Todo esto
es valido en industrias de bienes y servicios.

La calidad para el Gerente de Planta significa obtener las cifras
resultantes y conocer las especificaciones. Su trabajo es también el
mejoramiento  continuo de los procesos y liderazgo”. (
DEMING:1988)
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Deming fue el que dio la pauta para el surgimiento de otros conceptos tales
como los de Kaoru Ishikawa: quien en 1.949, se vincula a la UCIJ (Union
de Cientificos e Ingenieros Japoneses) y empezd a estudiar los métodos
estadisticos y el control de la calidad, definiendo a ésta tltima como:
“Como uno interprete el término "calidad" es importante....De
manera somera, calidad significa calidad del producto. Mas
especifico, calidad es calidad de trabajo, calidad del servicio,
calidad de informacion, calidad de proceso, calidad de la gente,
calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos,
etc. (KAORU ISHIKAWA:1985)
Joseph M. Juran: En 1954, Juran visit6 por primera vez el Japon y orientd
el Control Estadistico de la Calidad a la necesidad de que se convierta en un
instrumento de la alta direccion. Es asi que postula a la calidad como
“aquellas caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del
cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto”.(JURAN Tomado
de Juran: Manual de Control de Calidad:1988)
Armand V. Feigenbaum: fue el fundador del concepto de Control Total de
la Calidad (CTC) al cual define como “un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad,
realizados por los diversos grupos de la organizacion, de modo que sea
posible producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean

compatibles con la plena satisfaccion de los clientes” (FEIGENBAUM:

2.000)
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Luego del analisis de las definiciones anteriores, se puede decir entonces
que la Calidad tiene muchas definiciones, pero la basica es aquella que dice
que “aquel producto o servicio que satisfaga las expectativas
sobradamente del consumidor”. Es decir, que aquel servicio o producto
funcione tal y como el consumidor o cliente quiera y para realizar aquella
tarea o servicio que tiene que realizar. Con todo y a pesar de esta definicion
el término "Calidad" siempre serd entendido de diferente manera por cada
uno, ya que para uno la Calidad residird en un producto y en otros en su

servicio posventa de este producto.

2.2.2. Calidad en el servicio
Los estudios formales de calidad del servicio tienen su inicio con los
trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en los que se destaca
que los servicios presentan una mayor problematica para su estudio pues
poseen tres caracteristicas que los diferencian ampliamente de los
productos: Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad:

o Intangibilidad

o Heterogeneidad

o Inseparabilidad
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2.2.3. Calidad en los servicios turisticos - hoteleros

La Organizacion Mundial del Turismo OMT ha definido a la calidad en
Turismo segun los criterios de Henry Handszuh (2001) como “el resultado
de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades legitimas
respecto al servicio y al producto, exigencias y expectativas del consumidor
a un precio aceptable, en conformidad con los determinantes implicitos de
calidad como seguridad, higiene, accesibilidad, transparencia, autenticidad

vy armonia de la actividad turistica con su entorno humano y natural”

2.3. PROPUESTA DE GESTION DE CALIDAD DEL
MINISTERIO DE TURISMO

La propuesta del Ministerio de Turismo ha sido elaborada sobre la base del

Plan Nacional de Competitividad Turistica y se resume en el siguiente

grafico:
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Grafico N 1: Propuesta de gestion de calidad del ministerio de turismo
Fuente: Esquema de aplicacion de Gestion de Calidad en el Sector Turistico
Ecuatoriano

2.4. NORMA TECNICA DE HOSPITALIDAD NTE INEN 2
451:2008
La Federacion Nacional de Camaras Provinciales de Turismo -

FENACAPTUR, con el apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo y las
Cémaras de Turismo de Pichincha y Guayas, ha ejecutado el Proyecto

denominado “Sistema de Certificacion de Competencias Laborales en el
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sector Turismo”, cuyo objetivo es impulsar el mejoramiento de la calidad de
los productos y servicios del sector turistico para elevar la competitividad
del Ecuador como destino de clase mundial. Para la aplicabilidad de las
normas hoteleras el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN ha
normalizado el cumplimiento de la misma, mediante la estandarizacién de
Normas Técnicas Ecuatorianas NTE, entre las cuales se registra la Norma de
Hospitalidad NTE INEN2 451:2008 (ver anexo N° 2), lo cual ha permitido
generar con la suma de varias normas técnicas de igual especializacion un
Sistema de Certificacion de Competencias Laborales, que se han convertido
en obligatoriedad para los establecimientos turisticos.

La Norma de Hospitalidad NTE INEN2 451:2008, tiene como objeto
“Establecer los requisitos minimos para la competencia de hospitalidad e
indica los elementos de competencia que determinan su desemperno” del
personal que labora en los establecimientos hoteleros.

Por tanto ésta busca el formar personal que brinde atencion al huésped con
conocimientos solidos, y habilidades en servicio al huésped y hospitalidad,
bajo las normas éticas y de excelencia académica, lo cual permite en ello

desarrollar sus competencias de liderazgo, trabajo en equipo.

2.4.1. Perfil del personal que brinda atencion al huésped en un hostal
Trabajar en hoteleria requiere de algunas habilidades especificas acordes a

la industria que se llama industria de la hospitalidad. Es necesario ser
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extrovertido, disfrutar de la relacion con las personas, sacrificar horarios
para desarrollar una carrera (cumpleafios, fin de afio, navidades, feriados,
etc.) poder trabajar en equipo y orientacion al servicio.

En este sentido, la Lic. Verdnica Rigotti (2010) es docente de la
tecnicatura en turismo y gestion de empresas turisticas, de la Universidad
Tecnoldgica Nacional, regional Mendoza — Espafia, comenta a grandes
rasgos cual es el perfil de un trabajador de hoteleria y turismo y qué

debilidades presentan en sus actividades laborales.

2.4.2. Importancia del personal que atiende a los turistas en los
hostales
En la industria hotelera el perfil del personal de atencion al cliente/ huésped,
debe responder a competencias especificas, las cuales deben estar enfocadas
a la satisfaccion del usuario de los servicios hoteleros, por lo que el
administrador hotelero debe procurar la constante capacitacion de su
personal, analizar los cambios en servicio al cliente en los hostales para
promover un valor agregado en la atencién de los turista, por lo que los
colaboradores de estar constantemente motivado con la finalidad de mejorar

el nivel de atencion al cliente.
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2.5. MARCO LEGAL
El desarrollo de la presente investigacion se enmarca en los postulados de la
Constitucion Politica del Estado Ecuatoriano promulgada por la Asamblea
Constituyente en el 2008, se alinea con los objetivos del Plan Nacional
para el Buen Vivir; lo cual permite cumplir con los lineamientos de
equidad, participacion, transparencia, desconcentracion y descentralizacion.
Dentro del marco legal que orienta al sector turistico, se debe considerar el
siguiente marco legal:
o Ley de Turismo
o Reglamento General de Actividades Turisticas: Decreto 34000,
publicado en el Registro Oficial RO N° 726, segun Decreto
Ejecutivo 3400, el 17 de diciembre del 2002, y que se encuentra
vigente hasta la fecha.
o Reglamento de Aplicacion a la Ley de Turismo

o Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 451:2008

De manera especifica el parametro legal para el cumplimiento de la Norma
Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 451:2008, en los hostales de dos y tres
estrellas es el Reglamento General de Actividades Turisticas, Decreto
34000, documento que define y clasifica y caracteriza con claridad los
diferentes tipos de establecimientos hoteleros segun el tipo de servicios que

prestan.
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CAPITULO III

PROCESO INVESTIGATIVO

3.1. MARCO TEMPORO - ESPACIAL

3.1.1. Marco Espacial

La presente investigacion se aplicd en la ciudad de Quito, durante el afio
2012, especificamente en los hostales de dos y tres estrellas, por lo que se
espera al finalizar el proceso investigativo, identificar si los hostales
cumplen la aplicabilidad de la Norma de Hospitalidad Hotelera NTE INEN

2 451:2008.

3.1.2. Marco Temporal

El proceso de investigacion hace referencia a un proceso de andlisis de
datos del afio 2012 registrados en el Catastro de Establecimientos Turisticos
2012, emitidos por la Direccion de Regulacion y Control - Subsecretaria de
Gestion Turistica - Ministerio de Turismo, en el Distrito Metropolitano de

Quito.
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3.2. CATEGORIZACION DE LOS HOSTALES

Los datos estadisticos analizados han permitido evidenciar que en la ciudad
de Quito no existen hostales de lujo, en cuanto a los hostales de 3 estrellas
plateadas se registran 81 hostales que representan el 20.10%, los hostales de
2 estrellas plateadas son en total 134 que representan el 33.25% vy
finalmente los de una estrella plateada son en un total de 188 que
representan el 46.65%, como se aprecia en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 2: Categorizacion de hostales del D.M.Q.

CATEGORIZACION DE LOS HOSTALES

ESTR%LLAS ESTRIZELLAS ESTRIIELLAS
TIPO DE ESTABLECIMIENTO LUJO PLATEADAS | PLATEADAS | PLATEADAS TOTAL
HOSTAL APARTAMENT 3 3
HOSTAL 35 13 41 89
HOSTAL RESIDENCIA 43 121 147 311
TOTAL HOSTALES 0 81 134 188 403
PORCENTAJE 0,00 20.10 33.25 46.65 100

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Fatima Karina Castro Arias

Categorizacion de hostales

200 -~
180 -+
160 -

140 1 m HOSTAL APARTAMENT
120 -
100 B HOSTAL
20 HOSTAL RESIDENCIA
60 m TOTAL HOSTALES
40
20 l
1 2 3 4

Grafico N 2: Categorizacion de hostales por estrellas
Elaborado por: Fatima Karina Castro Arias

N2 Hostales
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Lo cual permite determinar que la investigacion va dirigida a los hostales de
dos y tres estrellas plateadas es decir al 53.35% del total de hostales de la
ciudad de Quito, lo cual determina que el universo de investigacion es de un
total de 215 hostales. Es importante indicar que no se ha abordado a los
hostales de una estrella pues estos en su mayoria trabajan de manera

informal.

3.3. PROCESO DE INVESTIGACION
3.3.1. Objetivos de Investigacion

o Identificar a los hostales de dos y tres estrellas plateadas por sus
caracteristicas y cumplimiento de la norma técnica INEN de
hospitalidad.

o Conocer la aplicabilidad de la norma NTE 2 451:2008, en los

hostales de dos y tres estrellas plateadas en la Ciudad de Quito.
3.3.2. Universo de investigacion

El universo de investigacion corresponde 215 (dos cientos quince) hostales
de dos y tres estrellas plateadas de la ciudad de Quito, considerando para su
determinacion los datos correspondientes al afio 2012, registrados en el
Catastro de Establecimientos Turisticos - 2012, emitidos por la Direccion de
Regulacion y Control - Subsecretaria de Gestion Turistica - Ministerio de
Turismo, en el Distrito Metropolitano de Quito, es importante sefialar que
todos ellos se encuentran operando y registrados en la Federacion Hotelera

del Ecuador — AHOTEC, como se puede apreciar en el cuadro N° 5.

UNIVERSO =215 HOSTALES I
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3.3.3. Determinacion de la Muestra

Para realizar un estudio de campo con criterios técnicos, y partiendo del
conocimiento del numero de hostales de dos y tres estrellas en la ciudad de
Quito, se ha determinado la muestra de estudio aplicando la féormula para la

determinacion muestral, para universos conocidos, en donde:

N = 215 hostales

z = 1,96 (nivel de confianza 95%)

p = 0,5 (valor utilizado como referente para garantizar la
encuesta)

q = l-p =05

e = (0,05) nivel de error recomendado para estudios estadisticos

E:qu
I-I'= -5 -~
(N—1)e’+ Z%pq

MUESTRA

N= 138 hostales
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Luego de la aplicacion de la muestra mencionada, en una poblacion de 215
(dos cientos quince) hostales, se establece para el estudio una muestra de

138 hostales.

3.3.4. Estratificacion de datos para la Investigacion

Para reducir los margenes de error durante el proceso investigativo, y para
un adecuado proceso de levantamiento de informacion, es pertinente realizar
la estratificacion de la muestra, puesto que la investigacion se encuentra
dirigida a los hostales de tres y dos estrellas plateadas, es importante indicar
que al tener 81 hostales de tres estrellas plateadas, éstos representan el
20.10% del universo en investigacion y los 134 hostales de dos estrellas
plateadas corresponde al 33.25% del universo en investigacion, es decir que
se aplicara la muestra estratificada a 52 y 86 hostales respectivamente, como

se puede apreciar en el grafico N* 3.

Cuadro N° 3: Estratificacion de datos segun el tipo de establecimiento

ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA

TIPO DE HOSTAL UNIVERSO % ESTI\;EEEEI%AAD A
TRES ESTRELLAS PLATEADAS 81 38 52
DOS ESTRELLAS PLATEADAS 134 62 86
TOTAL DE HOSTALES - QUITO 215 100 138

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Fatima Karina Castro Arias
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Estratificacion de la muestra

W TRES ESTRELLAS PLATEADAS W DOS ESTRELLAS PLATEADAS

Grafico N°3: Estratificacion de datos segun el tipo de establecimiento
Elaborado por: Fatima Karina Castro Arias

34. METODOLOGIA

El proceso metodoldgico de investigacion en primera instancia es de
carécter cualitativo, por cuanto parte de un estudio descriptivo, en el cual
se aplica el método de analisis, aplicando la técnica de la Espina de
Pescado que realiza un andlisis causas efecto de los sucesos en los hostales

de segunda y tercera categoria en cuanto al trato y hospitalidad del huésped.

Para poder comprobar el problema identificado de manera a priori a través
de un estudio descriptivo, se realiza la investigacion de campo que permite
comprobar los sucesos identificados al aplicar una investigacion estadistica
que parte de datos registrados en el Catastro de Establecimientos Turisticos

- 2012, emitidos por la Direccion de Regulacion y Control - Subsecretaria
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de Gestion Turistica - Ministerio de Turismo, en el Distrito Metropolitano

de Quito.

34.1.

Métodos generales que se van a utilizar en el trabajo de

investigacion

El desarrollo del presente proyecto se fundamenta en el método analitico, en

cual se lo aplica en las siguientes instancias:

a.

b.

Analisis causa efecto, a través de la técnica de Ishikawa.

Analisis bibliografico, en el desarrollo del marco tedrico que
sustenta la investigacion y el desarrollo de la propuesta.

Analisis de los datos obtenidos durante el proceso de investigacion
de campo.

Determinacion de las conclusiones a partir de los resultados en cada

una de las etapas del desarrollo del proyecto.

El método mencionado se complementa con el método de sintesis que

consiste en la formulacion de:

La problematica identificada, asi como la proyeccion del pronostico.
La determinacion de la propuesta.

El disefio de la propuesta que sintetiza y responde a las necesidades
de atender de mejor manera al turista en los hostales de dos y tres

estrellas del Distrito Metropolitano de Quito.
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d. La formulacién de recomendaciones a partir de los resultados

obtenidos en el proceso de investigacion.

3.4.2. Técnicas de Investigacion que se van aplicar

La técnica de investigacion a aplicarse es la encuesta, la misma que se aplica
a dos segmentos de investigacion, debido a que presentan caracteristicas
distintas en cuanto a las normativas establecidas en el Reglamento General
de Actividades Turisticas, las encuestas se plasman mediante el disefio de
los cuestionarios de respuestas de contestacion inmediata para evitar errores
en el proceso de investigacion.

La técnica de investigacion propuesta permite desarrollar el proceso
investigativo, por cuanto utiliza un instrumento investigativo que permite
levantar informacion idonea, y pertinente con margenes de error minimos,
con la finalidad de identificar la problematica y llegar a propuestas acordes a
la realidad.

Para la aplicabilidad de la técnica de la encuesta se han disefiado dos
cuestionarios, uno de ellos dirigido a los hostales de dos estrellas y el otro
para los hostales de tres estrellas, debido a que cada grupo cumple con
normativas especificas de acuerdo a su categorizacion establecida en el
Reglamento General de Actividades Turisticas, Decreto N° 3400, por ende

dicha informacion permitird conocer el cumplimiento de la Norma de
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Hospitalidad NTE INEN2 451:2008, como requisito de competitividad

laboral.

3.4.3. Instrumentos de investigacion
La técnica de la encuesta se aplico a dos grupos objetivos, los
administradores de los hostales de tres y dos estrellas plateadas, del Distrito
Metropolitano de Quito, sus cuestionarios se pueden apreciar a
continuacion:

o Encuesta para hostales de dos estrellas plateadas:

UNIVERSIDAD TECNICA ISRAEL
Carrera de Hoteleria y Turismo

Encuesta dirigida a:
Administradores y/o propietarios de Hostales de segunda categoria en la
ciudad de Quito.

Objetivo de la Encuesta:
Determinar la aplicabilidad de la norma NTE INEN 2 451:2008, en los
hostales de segunda categoria de la ciudad de Quito.

Instrucciones:
Marque con una X la respuesta correcta, con referencia a la norma de hospitalidad NTE INEN2
451:2008, y de servicios al huésped.

1. Conoce sobre la norma NTE INEN2 451:2008.
Si

No

Parcialmente

2. El personal del hostal se encuentra capacitado sobre normas de
hospitalidad al huésped:

Si

No
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Parcialmente

3. El personal del hostal se encuentra capacitado en:
Técnicas de servicio al cliente
Técnicas en trabajo en equipo
Primeros auxilios

4. El personal del hostal conoce sobre los productos, tarifas y servicios
que ofrece su empresa:

Si

No

Parcialmente

5. En su hostal se lleva registro del huésped.
Si

No

Parcialmente

Indicador: Aplicabilidad de la Norma NTE INEN 451:2008

6. El personal del hostal demuestra la competencia de hospitalidad, a través
de las siguientes actitudes
Atento: recibe cordialmente al cliente.

Detallista: ofrece servicios especiales y personalizados.

Equilibrado: se muestra ecuanime durante la atencion al cliente

7. El desempefio de su personal se encuentra del siguiente rango:
Alto
Medio
Bajo

Indicador: Comunicacion Efectiva

8. El personal del hostal establece comunicacién efectiva tanto con el
cliente interno como con el cliente externo:

Muy efectiva
Medianamente efectiva
Poco efectiva
Nada efectiva
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9. El personal del hostal se relaciona dentro de los estandares de la buena
educacion y normas de urbanidad.

Si

No

Ocasionalmente

10. El personal del hostal usa vocabulario técnico del segmento de turismo y
hospitalidad, durante sus actividades laborales.

Si

No

Parcialmente

Indicador: Satisfaccion del Huésped

11. De la cartera de huéspedes marque que porcentaje son frecuentes o
permanentes:

25%

50%

75%

100%

Indicador: Uso de Herramientas tecnoldgicas

12. Su hostal brinda servicios de internet a sus clientes:
Si
No

Indicador: Calidad en el Servicio

13. ;{Cudles de los siguientes aspectos son prioritarios para mejorar la
calidad de servicio?

Infraestructura
Capacitacion al personal
Servicio telefonico
Servicio de restaurant

14. En rango de importancia del 1 al 5 considerando al 5 como excelente y
el 1 como pésimo indique, si su establecimiento se caracteriza por:

Higiene
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Apariencia del personal
Salubridad
Ambiente Organizacional

15. Con referencia a la seguridad de sus huéspedes, el personal conoce
sobre primeros auxilios.

Si
No
Parcialmente

Indicador: Aplicabilidad del Reglamento

16. El personal de recepcion con qué frecuencia se capacita:
Semestralmente

Anualmente

No se capacita

17. Brinda servicio telefonico y la recepcion se ocupa de su administracion:
Si
NO

18. ;Cuantas habitaciones tiene su hostal:?
De10a 16
De 15220
Mas de 20

19. ;Cuantas camareras disponen en su hostal?
1 (una)
2 (dos)
Mas de dos

20. Su establecimiento brinda servicio de lavanderia, planchado (sea propio
o contratado)

Si

No

Gracias por su colaboracion.
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e Encuesta para hostales de tres estrella plateadas:

UNIVERSIDAD TECNICA ISRAEL
Carrera de Hoteleria y Turismo

Encuesta dirigida a:
Administradores y/o propietarios de Hostales de tercera categoria en la
ciudad de Quito.

Objetivo de la Encuesta:

Determinar la aplicabilidad de la norma NTE INEN 2 451:2008, en los

hostales de tres estrellas plateadas de la ciudad de Quito.

Instrucciones:
Marque con una X la respuesta correcta, con referencia a la norma de hospitalidad NTE INEN2
451:2008, y de servicios al huésped.

Indicador: Conocimiento de la norma. NTE INEN2 451:2008

1. Conoce sobre la norma NTE INEN2 451:2008.
Si

No _

Parcialmente

2. El personal del hostal se encuentra capacitado sobre normas de
hospitalidad al huésped:

Si

No _

Parcialmente

3. El personal del hostal se encuentra capacitado en:
Técnicas de servicio al cliente
Técnicas en trabajo en equipo
Primeros auxilios

4. El personal del hostal conoce sobre los productos, tarifas y servicios
que ofrece su empresa:

Si

No -

Parcialmente
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5. En su hostal se lleva registro del huésped.
Si

No

Parcialmente

Indicador: Aplicabilidad de la Norma NTE INEN 451:2008

6. El personal del hostal demuestra la competencia de hospitalidad, a través
de las siguientes actitudes

Atento: recibe cordialmente al cliente.

Detallista: ofrece servicios especiales y personalizados.

Equilibrado: se muestra ecudnime durante la atencion al cliente

Ninguna de las anteriores

7. El desempefio de su personal se encuentra del siguiente rango:
Alto
Medio
Bajo

Indicador: Comunicacion Efectiva

8. El personal del hostal establece comunicacion efectiva tanto con el
cliente interno como con el cliente externo:

Muy efectiva
Medianamente efectiva
Poco efectiva
Nada efectiva

9. EIl personal del hostal se relaciona dentro de los estandares de la buena
educacion y normas de urbanidad.

Si

No

Ocasionalmente

10. El personal del hostal usa vocabulario técnico del segmento de turismo y
hospitalidad, durante sus actividades laborales.
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Si

No

Parcialmente

Indicador: Satisfaccion del Huésped

11. De la cartera de huéspedes marque que porcentaje son frecuentes o
permanentes:

25%

50%

75%

100%

Indicador: Uso de Herramientas tecnologicas

12. Su hostal brinda servicios de internet a sus clientes:
Si
No

Indicador: Calidad en el Servicio

13. ;Cudles de los siguientes aspectos son prioritarios para mejorar la
calidad de servicio?

Infraestructura
Capacitacion al personal
Servicio telefonico
Servicio de restaurant
WIFI

14. En rango de importancia del 1 al 5 considerando al 5 como excelente y
el 1 como pésimo indique, si su establecimiento se caracteriza por

Higiene

Apariencia del personal

Salubridad

Ambiente Organizacional

15. Con referencia a la seguridad de sus huéspedes, el personal conoce
sobre primeros auxilios.

Si
No
Parcialmente
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Indicador: Aplicabilidad del reglamento:
16. El personal de recepcion con qué frecuencia se capacita:
Semestralmente

Anualmente
No se capacita

17. {Cuéntas habitaciones tiene su hostal?

De10al6

De 15220

Mas de 20 L

18. ;Cuantas camareras dispone su hostal?
1 (una)

2 (dos)
Mas de dos

19. Marque con una X, con que tipo de personal cuenta su hostal:

Recepcionista
Botones
Camareras
Mensajeros

20. En el comedor cuantas opciones de menu le permite elegir a sus clientes:

Dos especialidades
Tres especialidades
Mas de tres especialidades

21. Su establecimiento cuenta con central telefonica.

Si

No

22. Su establecimiento brinda servicio de lavanderia, planchado (sea propio
o contratado)

Si

No
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Pregunta N° 22

(El personal que atiende en el 4rea de recepcion tiene conocimiento del
idioma inglés?

Si

No

Gracias por su colaboracion

3.5. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

3.5.1. Encuesta para hostales de dos estrellas plateadas:

Indicador: Conocimiento de la norma. NTE INEN2 451:2008
Pregunta N° 1

Conoce sobre la norma NTE INEN2 451:2008.

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 17 33%
NO 35 67%
TOTAL 52 100%

PREGUNTA N21
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La investigacion permitié determinar que el 67% de los administradores de
los hostales, es decir 35 de 52 encuestados no conocen con detalle la norma
NTE INEN 451:2008, esto se debe a que la mayor parte de administradores
no se encuentran relacionados con la formacion académica en turismo, asi
como la falta de difusién de la misma por parte del MINTUR, asi como la
falta de preocupacion de los propietarios, mientras que el 33%, que

corresponde a 17 administradores restantes si la conocen.

Pregunta N° 2

El personal del hostal se encuentra capacitado sobre normas de hospitalidad
al huésped:

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 16 31%
NO 27 52%
PARCIALMENTE 9 17%
TOTAL 52 100%
PREGUNTA N2 2

ms|
ENO
W PARCIALMENTE
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La cultura de capacitacion en el pais es uno de los determinantes para que
se pueda entender los resultados de este interrogante, pues el 52% del
personal de los hostales de dos categorias no se encuentran capacitados
sobre las normativas de hospitalidad, el 31% que corresponde a 16 hostales
de 52 si se encuentran en constante capacitacion y preocupacion de mejorar
los niveles de atencion a los huéspedes, y el 17%, es decir 9 hostales se
halla capacitando a su personal en el tema de investigacion. Esto se debe a
que al propietario de un hostal no le gusta capacitar a su personal por cuanto

esto genera ausencia en sus puestos de trabajo.

Pregunta N° 3

El personal del hostal se encuentra capacitado en:

Alternativa Respuesta [Porcentaje

TEC. DE SERVICIO AL CLIENTE 25 48%

TEC. EN TRABAJO EN EQUIPO 8 15%

PRIMEROS AUXILIOS 19 37%

TOTAL 52 100%
PREGUNTA N2 3
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Con referencia a los temas en que se capacita a los empleados, se pudo
identificar que el 48% de los hostales investigados es decir 25 de ellos
tienen a su personal capacitados en servicio al cliente, el 37%, que
corresponde a 19 hostales los han capacitado en primeros auxilios y el 15 %
que corresponde apenas a 8 hostales se han capacitado para aprender a
trabajar en equipo, esto denota la evidencia de que se capacita al personal en
funcién de los requerimientos de mejorar el servicio, mas no en funcion de
mejorar el nivel organizacional del hostal, lo cual es perjudicial en este tipo
de establecimiento pues la carencia de MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS PARA RECEPCION Y ATENCION AL HUESTED,
en los mismos denotan que existe problemas de relaciones interpersonales,

comunicacion en los mismos.

Pregunta N° 4

El personal del hostal conoce sobre los productos, tarifas y servicios que
ofrece su empresa:

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 35 67%
NO 0 0%
PARCIALMENTE 17 33%
TOTAL 52 100%
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PREGUNTA N° 4

ms|
mNO

W PARCIALMENTE
0%

Los resultados en cuento al conocimiento de los productos y/o servicios que
ofrece el hostal se pudo identificar que 35 hostales de los encuestados que
corresponde al 67% si los conocen y el 33% , es decir 17 de ellos los
conocen parcialmente, este resultado estd en funcion del nivel de
confiabilidad del propietario en sus colaboradores. La logica seria que todos
deben conocer por cuanto se debe ofrecer a los visitantes o turistas

informacion clara, confiable y veraz.

Indicador: Aplicabilidad de la Norma NTE INEN 451:2008

Pregunta N° 5

El personal del hostal demuestra la competencia de hospitalidad, a través de
las siguientes actitudes

Alternativa Respuesta Porcentaje
ATENTO 25 48%
DETALLISTA 23 44%
EQUILIBRADO 15 29%
NINGUNA DE LAS ANT. 9 17%
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PREGUNTA N° 5

W ATENTO 1 DETALLISTA W EQUILIBRADO W NINGUNA DE LAS ANTERIORES

Al indagar sobre las cualidades que demuestra la competencia de
hospitalidad de los empleados de los hostales, se puedo evidenciar que
apenas el 48% son atentos con sus clientes o huéspedes, del 44% son

detallistas, el 29% son equilibrados, y el 17% no encajan en ninguna de las

anteriores.

Pregunta N° 6

El desempefio de su personal se encuentra del siguiente rango:

Alternativa Respuesta Porcentaje
ALTO 5 10%
MEDIO 28 54%
BAJO 19 37%
TOTAL 52 100%
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PREGUNTA N2 6

10%

36%

ALTO
MEDIO
BAJO

Los administradores hoteleros han identificado el rendimiento de su
personal en términos por debajo de los deseados en el &mbito empresarial,
es asi que solo el 10% consideran que su personal son eficientes, y tienen un
alto desempeio; mientras que el 54% que corresponde a 28 hostales de dos
estrellas lo consideran medio y el 37% son de desempefio bajo. Esto se debe
a que el nivel de contratacion de personal especializado en el area es bajo
puesto que las personas con titulo o especializadas en hoteleria y turismo
procuran enfocar su desempefio profesional a un sector empresarial de mejor

categoria o especializacion.

Indicador: Comunicacion Efectiva
Pregunta N° 7

El personal del hostal establece comunicacion efectiva tanto con el cliente
interno como con el cliente externo:
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Alternativa Respuesta | Porcentaje

MUY EFECTIVA 15 29%

MEDIANAMENTE EFECTIVA 19 37%

POCO EFECTIVA 11 21%

NADA EFECTIVA 7 13%

TOTAL 52 100%
PREGUNTA N2 7

m MUY EFECTIVA

B MEDIANAMENTE

EFECTIVA

W POCO EFECTIVA

B NADAEFECTIVA

Como respuesta sobre la comunicacion entre los empleados de los hostales,
se ha podido identificar que de 52 hostales encuestados el 29% que
corresponde a 15 hostales consideran que tienen una comunicacion efectiva,
el 37% que equivale a 19 hostales tienen un sistema de comunicacion
medianamente efectiva, el 21% tienen una comunicacion poco efectiva y el

13% es decir 7 hostales tiene una comunicacion nada efectiva.

Pregunta N° 8

El personal del hostal se relaciona dentro de los estandares de la buena
educacion y normas de urbanidad.
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Alternativa Respuesta Porcentaje
SI 14 27%
NO 7 13%
OCASIONALMENTE 31 60%
TOTAL 52 100%

PREGUNTA N2 8

‘ 27%

‘ 60%

Sl
mNO
OCASIONALMENTE

Al investigar sobre la aplicacion y alcance de los estandares de educacion y
urbanidad, 31 administradores encuestados consideran que sus empleados
cumplen con los estandares de buena educacion y normas de urbanidad
ocasionalmente estos representan el 60% de la muestra identificada, 27% si
cumplen con la estandarizacion y el 13% que no cumplen con lo
estandarizado, estos resultados permiten determinar que el personal de los
hostales requieren en un 73% de capacitacion sobre normas de buena
educacion y urbanidad para dar un buen trato y excelente acogida al

huésped.
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Pregunta N° 9
El personal del hostal usa vocabulario técnico del segmento de turismo y

hospitalidad, durante sus actividades laborales.

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 17 33%
NO 12 23%
OCASIONALMENTE 23 44%
TOTAL 52 100%
PREGUNTA N2 9

mS|
NO

W OCASIONALMENTE

Para conocer si el personal aplica vocabulario técnico durante su desempefio
se indagd sobre la aplicacion del mismo, desde el punto de vista de los
administradores de los hostales de dos categorias, pudiéndose identificar
que 17 administradores de los 52 encuestados, es decir el 33% si lo aplican,
puesto que ellos procuran instruir al personal para mejorar el trato al
huésped, mientras que el 44% lo hacen ocasionalmente debido a la falta de
conocimiento y el 23% no lo aplican. Esto determina que 45 hostales es
decir el 67% de ellos requieren urgentemente capacitacion sobre manejo

técnico del huésped.
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Indicador: Satisfaccion del Huésped
Pregunta N° 10

De la cartera de huéspedes marque que porcentaje son frecuentes o
permanentes:

Alternativa Respuesta Porcentaje
25% 24 46%
50% 15 29%
75% 7 13%
100% 6 12%
TOTAL 52 100%
PREGUNTA N° 10

ml
m2

m3

A pesar de la resistencia a contestar ésta pregunta, se pudo conocer que la
frecuencia de permanencia de clientes frecuentes en los hostales apenas 6 de
los 52, es decir el 12% consideran tener clientes frecuentes, pues la mayoria
es decir 24 de ellos que representan el 46% consideran que el 25% de sus
huéspedes con frecuentes, el 29% de hostales tienen un 50% de frecuencia

en el retorno del cliente, esto denota que existe poca frecuencia de la visita o
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retorno del huésped a los hostales, es decir por debajo del 50% lo cual

debilita el nivel de ingresos de los mismos.

Indicador: Uso de Herramientas tecnologicas

Pregunta N° 11

Su hostal brinda servicios de internet a sus clientes:

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 17 33%
NO 35 67%
TOTAL 52 100%

PREGUNTA N° 11

Sl

i NO

Los avances tecnoldgicos en la actualidad se ha convertido en una gran
necesidad para todo tipo de personas, y mds aun para el huésped, o visitante
pues es la forma de comunicarse con el exterior o sus relacionados con
mayor facilidad y a menor costos, por tanto al preguntan sobre el servicio de
internet a los clientes en los hostales de dos estrellas, se pudo ver que apenas

el 33% de los hostales es decir 17 de ello si lo poseen, y el 67% restante que
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corresponde a 35 hostales no poseen servicios de internet, a pesar de que
existe facilidades de acceso a este servicio, esto se debe a que existe poco
interés en dar un buen servicio al huésped para mejorar su estadia en el
hostal, pues los propietarios y administradores consideran al hostal como un

lugar solo para dormir, lo cual genera un error de concepto de hospitalidad.

Indicador: Calidad en el Servicio
Pregunta N° 12

(Cuales de los siguientes aspectos son prioritarios para mejorar la calidad de

servicio?

Alternativa

Respuesta | Porcentaje

INFRAESTRU@TURA 47 90%
CAPACITACION AL
PERSONAL 22 42%
SERVICIO TELEFONICO 52 100%
WI FI 17 33%

PREGUNTA N2 12

B INFRAESTRUCTURA

m CAPACITACION AL
PERSONAL

= SERVICIO TELEFONICO
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Al investigar sobre qué aspectos son prioritarios para mejorar la calidad de
servicio al huésped, supieron evidenciar que para ellos era importante en
unl100% el servicio telefonico, el 90% en la infraestructura, el 42% sobre la
capacitacion de su personal, Y el 33% servicio WIFi.. Esto denota el alto
desconocimiento de la norma de hospitalidad, pues su atencion se centra en
la infraestructura y los servicios asociados, mas no en la formacion de su

personal y su apariencia personal.

Pregunta N° 13
En rango de importancia marque el o los indicadores que son mas

importantes para dar buena hospitalidad a sus huéspedes.

Alternativa Respuesta | Porcentaje
HIGIENE 52 100%
APARIENCIA PERSONAL 22 42%
SALUBRIDAD 52 100%
AMBIENTE
ORGANIZACIONAL 19 37%

PREGUNTA N2 13

H HIGIENE
W APARIENCIA PERSONAL
SALUBRIDAD
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En cuanto al rango de importancia de los indicadores de hospitalidad, se
pudo determinar segin la encuesta aplicada que para el 100% de los
propietarios o administradores la higiene y salubridad son lo més importante
en un hostal, pero al realizar la visita fisica se pudo evidenciar que muchos
de ellos dejan que desear, la apariencia del personal es considerada

importante en un 42% y el ambiente organizacional en apenas el 37%.

Pregunta N° 14
Con referencia a la seguridad de sus huéspedes, el personal conoce sobre

primeros auxilios.

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 19 37%
NO 33 63%
PARCIALMENTE 0 0%
TOTAL 52 100%
PREGUNTA N° 14

0%

msl
ENO
PARCIALMENTE
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Con referencia a brindar seguridad a los huéspedes, al conocer primeros
auxilios se pudo ratificar que apenas 19 establecimientos hoteleros de dos
estrellas plateadas, han capacitado a su personal en primeros auxilios y
hacen simulacros y por ende atienden a sus clientes ante una emergencia,

mientras que el 63% desconocen de la tematica.

Indicador: Aplicabilidad del reglamento:

Pregunta N° 15

El personal de recepcion con qué frecuencia se capacita:

Alternativa Respuesta Porcentaje
SEMESTRALMENTE 2 4%
ANUALMENTE 16 31%
NO SE CAPACITAN 34 65%
TOTAL 52 100%

PREGUNTA N° 15

1%

/

SEMESTRALMENTE
W ANUALMENTE
NO SE CAPACITAN

Esta pregunta permitié conocer que el personal de recepcion de los hostales

de dos estrellas, se capacitan en atencion al cliente anualmente 16 que
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representa el 31%, semestralmente 2 que corresponde al 4% y el 65% no
reciben ningun tipo de capacitacion por lo que el tipo de atencion al huésped

es deficiente.

Pregunta N° 16
Brinda servicio telefénico y la recepcion se ocupa de su administracion:

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 25 48%
NO 27 52%
TOTAL 52 100%

PREGUNTA N° 16

52%
LI

NO

Una de las normativas establecidas en el Reglamento de Actividades
Turisticas, los hostales de dos estrellas deben brindar servicio telefonico,
atendido desde la recepcion, pero se puede ver que el 52% no poseen
servicio telefonico para el huésped, y el 48% si dan servicio telefonico. A
pesar de que el 100% de administradores consideran que el servicio
telefonico es indispensable, la dificultad del servicio al huésped radica en la

falta de control del servicio con los empleados, los costos y acceso a una
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linea telefonica, lo cual hace que el servicio no se entregue como lo

establece el reglamento.

Pregunta N° 17
(Cuantas habitaciones tiene su hostal?

Alternativa Respuesta | Porcentaje
DE 10 A 16 22 42%
DE 15 A 20 17 33%
MAS DE 20 13 25%
TOTAL 52 100%

PREGUNTA N2 17

EDE10A16
mDE15A20
= MAS DE 20

En cuanto al numero de habitaciones en los hostales de dos estrellas se pudo
identificar que 22 de ellos tienen entre 10 a 16 habitaciones, 17 entre 15 a 20
habitaciones y 13 mas de 20 habitaciones, esto permite conocer el nimero

de hostales en relacion al naumero de habitaciones.
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Pregunta N° 18

(Cuantas camareras disponen en su hostal?

Alternativa Respuesta | Porcentaje
UNA 49 94%
DOS 3 6%
MAS DE DOS 0 0%
TOTAL 52 100%
PREGUNTAN° 18
0%
HUNA
mDOS
u MAS DE DOS

En cuanto al cumplimiento de la normativa de cudntas camareras deben
poseer un hostal, esta estd en relacion con el nimero de habitaciones, por lo
que se puede evidenciar que no se cumple con la normativa pues en la
pregunta 17 se pudo ver que 17 hostales tienen entre 15 a 17 habitaciones y
13 hostales mas de 20. Entonces se puede comprobar que apenas 3 hostales
de los 30 identificados con un promedio mayor a 18 habitaciones tienen una

sola camarera, es decir que solamente el 10% de ellos cumplen con la

normativa.
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Pregunta N° 19

Su establecimiento brinda servicio de lavanderia, planchado (sea propio o

contratado)

Alternativa Respuesta| Porcentaje
Sl 14 27%
NO 38 73%
TOTAL 52 100%

PREGUNTA N° 19

usl

73% NO

El Reglamento General de Actividades turisticas, Art. 20 literal d, los
hostales de dos estrellas deben brindar al huésped servicio de lavanderia
propio o contratado, al investigar dicho indicador se pudo detectar que el

27% de ellas si dan servicio de lavanderia, mientras que el 73% no tienen

dicho servicio.
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3.5.2. Encuesta para hostales de tres estrellas plateadas:

Indicador: Conocimiento de la norma. NTE INEN2 451:2008

Pregunta N° 1

Conoce sobre la norma NTE INEN2 451:2008.

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 39 45%
NO 47 55%
TOTAL 86 100%

PREGUNTA Nt1

La investigacion permitio determinar que el 55% de los administradores de
los hostales de tres estrellas, es decir 47 de 86 encuestados NO conocen con
detalle la norma NTE INEN 451:2008, esto se debe a que la mayor parte de
administradores no se encuentran relacionados con la formacién académica

en turismo, asi como la falta de difusion de la misma por parte del
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MINTUR, asi como la falta de preocupacion de los propietarios, mientras

que el 45%, que corresponde a 39 administradores restantes si la conocen.

Pregunta N° 2

El personal del hostal se encuentra capacitado sobre normas de hospitalidad
al huésped:

Alternativa Respuesta Porcentaje
SI 21 24%
NO 24 28%
PARCIALMENTE 41 48%
TOTAL 86 100%

PREGUNTA N2 2

LY
mNO

W PARCIALMENTE

Con referencia a la capacitacion sobre las normas de hospitalidad se
identifico que el 48%, que corresponde a 41 hostales, su personal se
encuentra capacitado PARCIALMENTE, el 28% que corresponde a 24
hostales NO estan capacitados y apenas el 24% si lo estan, esto se debe a la
resistencia que existe a nivel administrativo por capacitar a sus empleados

por temor a perder tiempo de atencién en el hostal por las ausencias en los
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turnos que ellos cumplen, o porque una vez capacitados suelen ir a laborar

en la competencia.

Pregunta N° 3

El personal del hostal se encuentra capacitado en:

B TECNICAS DE SERVICIO AL
CLIENTE

B TECNICAS EN TRABAJO EN
EQUIPO

PRIMEROS AUXILIOS

Alternativa Respuesta Porcentaje
TECNICAS DE SERVICIO AL CLIENTE 43 50%
TECNICAS EN TRABAJO EN EQUIPO 14 16%
PRIMEROS AUXILIOS 29 34%
TOTAL 86 100%
PREGUNTA N2 3

Con referencia a los temas en que se capacita a los empleados, se pudo

identificar que el 50% de los hostales investigados es decir 42 de ellos

tienen a su personal capacitados en servicio al cliente, el 34%, que

corresponde a 29 hostales los han capacitado en primeros auxilios y el 16 %

que corresponde apenas a 14 hostales se han capacitado para aprender a

trabajar en equipo, esto denota la poca importancia que dan los
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administradores o propietarios en capacitar y mantener actualizado a su
personal, pues apenas el 50% de hostales procuran mantener personal

capacitado.

Pregunta N° 4

El personal del hostal conoce sobre los productos, tarifas y servicios que
ofrece su empresa:

Alternativa Respuesta Porcentaje
SI 34 40%
NO 7 8%
PARCIALMENTE 45 52%
TOTAL 86 100%
PREGUNTAN® 4

57% L)

NO
PARCIALMENTE

Los resultados en cuento al conocimiento de los productos y/o servicios que
ofrece el hostal se pudo identificar que el 52% de hostales encuestados es
decir 45 del total de la muestra conocen los empleados sobre los productos
parcialmente, el 40% que equivale a 34 hostales si conocen todos los
productos, y el 8% que corresponde a 7 hostales no tienen conocimiento,
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esto se debe a que no todo el personal tiene contacto con el turista o

huésped.

Indicador: Aplicabilidad de la Norma NTE INEN 451:2008
Pregunta N° 5

El personal del hostal demuestra la competencia de hospitalidad, a través de
las siguientes actitudes

Alternativa Respuesta Porcentaje
ATENTO 57 66%
DETALLISTA 27 31%
EQUILIBRADO 11 13%
NINGUNA DE LAS ANT. 9 10%
PREGUNTAN® 5

B ATENTO © DETALLISTA mEQUILIBRADO M NINGUNA DE LAS ANTERIORES

Con referencia a las capacidades que evidencian estdndares de hospitalidad
en la atencion al huésped o turista, se pudo ver que procuran ser atentos en

un 66%, detallistas en un 31%, equilibrado en un 13% y el 10% en ninguna
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de las anteriores, estos resultados se debe a que no se pone énfasis en

desarrollar las capacidades de buena atencion al cliente en los empleados-

Pregunta N° 6

El desempefio de su personal se encuentra del siguiente rango:

Alternativa Respuesta Porcentaje
ALTO 21 24%
MEDIO 48 56%
BAJO 17 20%
TOTAL 86 165%
PREGUNTAN26

BALTO
m MEDIO
m BAIO

Los administradores hoteleros han identificado el rendimiento de su
personal en términos por debajo de los deseados en el &mbito empresarial,
es asi que solo el 24% consideran que su personal son eficientes, es decir
tienen un rendimiento ALTO, mientras que el 56% que corresponde a 48

hostales de tres estrellas lo consideran MEDIO, y el 20% son de desempefio
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BAJO. Esto se debe a que el nivel de contratacion de personal especializado
en el area es bajo puesto que las personas con titulo o especializadas en
hoteleria y turismo procuran enfocar su desempeio profesional a un sector

empresarial de mejor categoria o especializacion.

Indicador: Comunicacion Efectiva

Pregunta N° 7

El personal del hostal establece comunicacion efectiva tanto con el cliente
interno como con el cliente externo:

Alternativa Respuesta | Porcentaje
MUY EFECTIVA 18 21%
MEDIANAMENTE EFECTIVA 34 40%
POCO EFECTIVA 25 29%
NADA EFECTIVA 9 10%
TOTAL 86 100%
PREGUNTA N° 7

B MUY EFECTIVA
m MEDIANAMENTE
EFECTIVA

POCO EFECTIVA

B NADA EFECTIVA

Como respuesta sobre la comunicacion entre los empleados de los hostales,

se ha podido identificar que de 34 hostales encuestados que equivale al 40%
88



tienen un sistema de comunicacion efectivo catalogado con calificacion
MEDIA, seguido de un 29% que corresponde a 25 hostales con
comunicacion POCA EFECTIVA, el 21% apenas son efectivos en
comunicarse que corresponde a 18 hostales y 9 de ellos que

porcentualmente corresponde al 10% tiene mala comunicacion.

Pregunta N° 8

El personal del hostal se relaciona dentro de los estandares de la buena
educacion y normas de urbanidad.

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 27 31%
NO 12 14%
OCASIONALMENTE 47 55%
TOTAL 86 165%

PREGUNTA N2 8

559 LY
mNO

OCASIONALMENTE

Al investigar sobre la aplicacion y alcance de los estandares de educacion y
urbanidad, 27 administradores encuestados consideran que sus empleados
cumplen con los estandares de buena educacion y normas de urbanidad

ocasionalmente estos representan el 31% de la muestra identificada, el
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porcentaje mas alto que es 55% corresponde a 47 hostales en que sus
empleados cumplen OCASIONALMENTE, los estdndares de buena
educacion y normas de urbanidad, y el 14% restante no cumplen. Estos
datos preocupan por cuanto la buena atencion al huésped garantiza el
retorno del mismo, por lo que se puede apreciar que el 69% no cumplen con

el estdndar esperado.

Pregunta N° 9
El personal del hostal usa vocabulario técnico del segmento de turismo y

hospitalidad, durante sus actividades laborales.

Alternativa Respuesta Porcentaje
SI 31 36%
NO 23 27%
OCASIONALMENTE 32 37%
TOTAL 86 100%
PREGUNTAN° 9

LY
ENO
2 OCASIONALMENTE
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En cuanto a la aplicacion o uso de vocabulario técnico, se pudo identificar
que el 37% que corresponde a 32 hostales de los 86 investigados, usan
vocabulario técnico OCASIONALMENTE, seguido de un 36% que si usan
vocabulario técnico y el 27 % no lo hacen, esto se debe a que los hostales de
tres estrellas son de una categoria mas alta, las exigencias de caracter legal y
reglamentaria es mas rigurosa por tanto los propietario se preocupan de dar
una buena imagen ante el cliente, a pesar de que no todo el personal es

capacitado o profesional en el area hotelera.

Indicador: Satisfaccion del Huésped
Pregunta N° 10

De la cartera de huéspedes marque que porcentaje son frecuentes o

permanentes:
Alternativa Respuesta Porcentaje
VEINTICINCO POR CIENTO 54 63%
CINCUENTA POR CIENTO 16 19%
SETENTA Y CINCO POR CIENTO 7 8%
CIEN POR CIENTO 9 10%
TOTAL 86 100%
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PREGUNTA N2 10

mVEINTICINCO POR CIENTO

B CINCUENTAPOR CIENTO

SETENTAY CINCO POR
CIENTO

W CIEN PORCIENTO

En cuanto a la frecuencia de retorno del cliente o huésped, el 63% de los
administradores respondieron que el 25% de sus huéspedes son frecuentes,
seguido de 16 administradores manifestaron que sus clientes son frecuentes
en un cincuenta por ciento, 9 hostales tienen un 100% de clientes frecuentes
y solo 7 hostales tienen un 75% de huéspedes fieles. Esto indica que los

huéspedes en mayor frecuencia solo retornan 25 de cada cien visitas.

Indicador: Uso de Herramientas tecnologicas
Pregunta N° 11

Su hostal brinda servicios de internet a sus clientes:

Alternativa Respuesta Porcentaje
SI 75 87%
NO 11 13%
TOTAL 86 100%
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PREGUNTA N° 11

Ml
ENO

Uno de los servicios que brindan los hostales de tres estrellas es el de
internet WIFI en sus establecimientos, es asi como el 87% poseen este

servicio y el 11% NO poseen este servicio.

Indicador: Calidad en el Servicio

Pregunta N° 12

(Cuadles de los siguientes aspectos son prioritarios para mejorar la calidad de
servicio?

Alternativa Respuesta | Porcentaje
INFRAESTRUCTURA 81 94%
CAPACITACION DE PERSONAL 29 34%
SERVICIO TELEFONICO 46 53%
SERVIVIO DE RESTAURANT 41 48%
WIFI 36 42%
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PREGUNTA N2 12

Como respuesta a los aspectos prioritarios para los administradores de
personal, se pudo determinar que para los empresarios hoteleros lo mas
importante es la inversion en infraestructura con un porcentaje del 945,
seguido del servicio telefonico en un 53% , servicio de restaurante en un
48%, WiFi en un 42% y finalmente capacitacion de personal en un 34%, lo
que indica que el desarrollo del talento humano y el mejorar sus
competencias no son prioritarias para los administradores de los hostales de

3 estrellas.

Pregunta N° 13

Marque con una X de los siguientes servicios hoteleros son de mayor
importancia durante su administracion:

Alternativa Respuesta | Porcentaje
HIGIENE 86 100%
APARIENCIA DEL PERSONAL 58 67%
SALUBRIDAD 68 79%
AMBIENTE ORGANIZACIONAL 57 66%
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PREGUNTA N2 13

100
80
60
40
20
0

HIGIENE | APARIENCI | SALUBRIDA | AMBIENTE

ADEL D | ORGANIZA

PERSONAL CIONAL

mSeriesl| 86 58 68 57

Con referencia al nivel de importancia de los aspectos que apoyan a una
adecuada atencion al cliente, se pudo identificar que para el 100% de
administradores la higiene y salubridad son de vital importancia, seguido de
una apariencia personal en un 67% y una ambiente organizacional adecuado
en un 66%, este es un indicador que a los propietarios o administradores
procuran cuidar la infraestructura y descuidan aspectos importantes como el
apariencia de sus colaboradores y su ambiente organizacional, esto tiene
como proyeccion insatisfaccion del empleado repercutiendo en la mata

atencion al cliente externo o huésped.

Pregunta N° 14

Con referencia a la seguridad de sus huéspedes, el personal conoce sobre
primeros auxilios.
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Alternativa Respuesta | Porcentaje
SI 23 27%
NO 48 56%
PARCIALMENTE 15 17%
TOTAL 86 100%

PREGUNTA N2 14

m sl
mNO
m PARCIALMENTE

Al indagar sobre un servicio indispensable que se debe dar a los huéspedes
cuando existen contingencias, accidentes o en caso de que el huésped
presente problemas de salud, se pudo conocer que si bien es cierto la norma
exige que todos los hostales cuenten con un botiquin, se pudo evidenciar
que apenas el 27% de los hostales indagados conoce su personal sobre
primeros auxilios, seguidos de una preparacion parcial que puede ser el caso
de auto preparacion de un 17%, porcentajes muy reducidos, pues la
atencion en accidentes es indispensable. Por lo que se identifico que sobre el
50% del personal de los hostales conocer y saben aplicar primeros auxilios

adecuadamente.
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Indicador: Aplicabilidad del reglamento:

Pregunta N° 15

El personal de recepcion con qué frecuencia se capacita:

Alternativa Respuesta | Porcentaje
SEMESTRALMENTE 15 17%
ANUALMENTE 28 33%
NO SE CAPACITA 43 50%
TOTAL 86 100%

PREGUNTA N2 15

B SEMESTRALMENTE
B ANUALMENTE
W NOSE CAPACITA

Una de las grandes dificultades que enfrenta la empresa hotelera es el poco
interés en capacitar a sus colaboradores, pues no existe inversion en
capacitacion en los hostales de menor categoria como son los de dos y tres
estrellas, esto se evidencia en las encuestas aplicadas, asi se capacita al
personal anualmente en un 33%, semestralmente en un 17% 'y
lamentablemente el 50% no se capacita esto denota el poco o escaso aporte

en el desarrollo de capacidades de sus colaboradores.
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Pregunta N° 16

(Cuantas habitaciones tienen en su hostal?

Alternativa Respuesta | Porcentaje
DE 10 A 16 16 19%
DE 15 A 20 49 53%
MAS DE 20 25 299
TOTAL 86 100%
PREGUNTA N2 16

EDE10A16
DE15A20
B MASDE 20

Con referencia al nimero de habitaciones, se pudo conocer que el 53% de
hostales de tres estrellas tienen entre 15 a 20 habitaciones, y el 29% tienen
mas de 20 habitaciones, este indicador va a permitir definir el cumplimiento

de nimero de camareras por nimero de habitaciones, en la pregunta N° 17.
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Pregunta N° 17

(Cuantas camareras dispone su hostal?

Alternativa Respuesta | Porcentaje
UNA 70 81%
DOS 12 14%
MAS DE DOS 4 5%
TOTAL 86 100%
PREGUNTA N2 17

B UNA

B DOS
MAS DE DOS

Al relacionar las respuestas de las preguntas 17 y 18 se puede ver con
claridad el incumplimiento con el marco legal pues, el Reglamento de
Actividades Turisticas determina que pasado 18 habitaciones los hostales
deben disponer por lo menos de dos camareras, por tanto si el 53% de
hostales tienen entre 15 y 20 habitaciones y el 29% mas de 18 habitaciones,
se deberia establecer que al menos el 50% de hostales investigados deberian
tener dos camareras contratadas, pero al indagar sobre el nimero de hostales
apenas el 5% de hostales tienen dentro de su planta de personal 2 camareras

para dar servicio al establecimiento.
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Pregunta N° 18
Marque con una X, con que tipo de personal cuenta su hostal:

Alternativa Respuesta Porcentaje
RECEPCIONISTA 76 88%
BOTONES 19 22%
CAMARERAS 86 100%
MENSAJEROS 74 86%

PREGUNTA N2 18

Es conocido que la administracion de los hostales se encuentra regulada por
el Reglamento de Actividades Turisticas, por lo que capital humano debe
responder a los indicadores sefialados por la Ley considerando que los
huéspedes deben ser atendidos en optimas condiciones, es asi que al indagar
la existencia de los puestos de trabajo cubiertos en los hostales de tres
estrellas se pudo ver que el cumplimento de la ley es como sigue:
e Recepcionista: la Ley establece la obligatoriedad de tener
recepcionistas para cubrir los tiempos de atencion a los huéspedes, lo

cual se cumple en un 88%.
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e Botones: de igual forma la Ley establece la obligatoriedad a los
hostales de tres estrellas tener botones para la atencion y recepcion
del huésped y esto se cumple apenas en un 22%.

e Camareras: en cuanto a este indicador se puede decir que todos
cumplen al tener camareras en un 100%, pero al contraponer los
resultados con las preguntas 17 y 18 se pudo establecer que el
cumplimiento en cuanto a numero es del 5%.

e Mensajeros: con referencia a si tienen o no contratado personal de
mensajeria se pudo evidenciar que se cumple este requerimiento de

Ley en un 86%.

Pregunta N° 19
En el comedor cudntas opciones de menu le permite elegir a sus clientes:

Alternativa Respuesta | Porcentaje
DOS ESPECIALIDADES 42 49%
TRES ESPECIALIDADES 37 43%
MAS DE TRES ESPECIALIDADES 7 8%
TOTAL 86 100%

PREGUNTA N2 19

N

m DOS ESPECIALIDADES

W TRES ESPECIALIDADES

MAS DE TRES
ESPECIALIDADES
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De igual forma el Reglamento de Actividades Turisticas, en su Art. 19,
literal ¢ Del Comedor, establece que los hostales de tres estrellas deben
ofrecer entre tres o mas especialidades en su comedor, pudiéndose ver que
el 43% de hostales ofrecen tres especialidades de platos para que el huésped
elija, el 7% mas de tres especialidades y el 49% solo dos especialidades,
esto indica que el cumplimiento legal se cumple en un 51%.

Pregunta N° 20
Su establecimiento cuenta con central telefonica.

Alternativa Respuesta Porcentaje
SI 59 69%
NO 27 31%
TOTAL 86 100%

PREGUNTA N2 20
31%
s
69% NO

Como esta establecido en la ley todos los hostales cuentan con servicio
telefonico desde la recepcion, por tanto los hostales de tres estrellas por su
categorizacion deben contar ademas con una central telefénica, como lo

establece el marco legal hotelero, pero al indagar sobre si tienen una central
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telefonica se pudo conocer que solo el 69% cuentan con ello, el 31%
restante dan servicio telefonico desde la recepcion, debido a los costos que

tiene una central para los propietarios.

Pregunta N° 21
Su establecimiento brinda servicio de lavanderia, planchado (sea propio o
contratado)

Alternativa Respuesta Porcentaje
SI 50 58%
NO 36 42%
TOTAL 86 100%
PREGUNTA N? 21

mNO

En cuanto a brindar servicio de lavanderia y planchado se pudo ver que el
58% lo entregan mientras que el 42% no lo hacen a pesar de que la ley lo

establece para los hostales de tres estrellas como obligatoriedad.

Pregunta N° 22
(El personal que atiende en el 4rea de recepcion tiene conocimiento del

idioma inglés?
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Alternativa Respuesta Porcentaje
SI 37 43%
NO 49 57%
TOTAL 86 100%

. 57%

PREGUNTA N¢ 22

m Sl

NO

Segtn el art. 19 literal a del Reglamento General de Actividades Turisticas
vigentes, los recepcionistas de los hostales de tres estrellas plateadas tienen
que tener conocimiento basico del idioma inglés, de acuerdo a la encuesta
realizada el 43% del personal de recepcion tienen conocimiento basicos de

inglés mientas que el 57% no lo poseen es decir no cumplen con ésta

normativa.
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CAPITULO 1V

PROPUESTA
4.1. INTRODUCCION

La propuesta para mejorar el nivel de atenciéon a los huéspedes en los
hostales de dos y tres estrellas del Distrito Metropolitano de Quito, se
encuentra enfocada a entregar al administrador hoteleros dos herramientas
administrativas que se encuentren alineadas a la Norma Técnica INEN
451:2008 que en la actualidad esta vigente, siendo estas:

o Manual de Procedimientos para el area de recepcion.

o Manual de Buenas Préacticas Manufactureras (BPM) para el area de

recepcion

El primer instrumento administrativo sera aplicado por el administrador de
hostal o jefe del area de servicios y sera difundido a todo el personal que
labora en el area de recepcion del hostal, para su mejor desempeiio.
Mientras que el Manual de Buenas Practicas Hoteleras es un instructivo de
procedimientos para el recepcionista, con la finalidad de que los
procedimientos propuestos se vean realizados de manera practica y no

queden en letra muerta en un documento administrativo.
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4.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE

RECEPCION
IMAGEN
DE MARCA NOMBRE DEL HOSTAL
DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
HOSTAL AREA DE RECEPCION

1. TITULO DEL MANUAL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE RECEPCION
PARA BRINDAR UNA BUENA HOSPITALIDAD A LOS HUESPEDES
DE LOS HOSTALES DE DOS Y TRES ESTRELLAS PLATEADAS EN
LA CIUDAD DE QUITO.

2. PRESENTACION DEL MANUAL
El manual que se presenta a continuacion contiene todos y cada uno de los
procedimientos que debe llevarse a cabo en el area de recepcion de un hostal
de dos y tres estrellas plateadas, con la finalidad de contar con el trabajo del
recepcionista de manera ordenada, coherente y que responda a las

necesidades de la empresa hotelera que opte por su aplicacion.

Pues, tiene la finalidad de desarrollar en el personal de recepcion las
competencias establecidas en la Norma Hotelera NTE INEN 2 451:2008,
siendo esta uno de los 6rganos rectores para implementar procedimientos
basicos, pues esta norma establece los requisitos minimos para la
competencia de Hospitalidad, en relacion de los elementos de competencia
requeridos para el mejor desempefio del personal de recepcion,
respaldandose como base administrativa en los principios administrativos

postulados por Henry Fayol.
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3. OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO
3.1.  Objetivo General
Proporcionar a los administradores de los hostales de dos y tres estrellas
plateadas de la ciudad de Quito, una herramienta administrativa, que les
permita mejorar la atencion al huésped mediante una buena hospitalidad, en

el area de recepcion.

3.2.  Objetivos Especificos

oo Brindar atencion personalizadas a los huéspedes, entregando
informacion amplia, oportuna y completa sobre los servicios que
entrega el hostal.

o Supervisar y asistir directamente el trabajo de los recepcionistas-
cajeros y botones que se desempefian en la atencion de los huéspedes.

o Asignar habitaciones, observando la mejor utilizacion de las
habitaciones del hostal, llevando un registro de ingreso de los
huéspedes.

oo Realizar eficientemente los procesos de llegada y salida de los
huéspedes del hostal en forma cordial y amable, coordinando la
informacion que se les otorgue, tanto a su llegada como al dejar el

hostal.

4. ALCANCE DEL MANUAL
El alcance del presente documento administrativo es mejorar el nivel de
satisfaccion del huésped que es atendido en el area de recepcion de un hostal
de dos o tres estrellas plateadas, para lo cual se debe procurar tomar como

referencia lo establecido en la Norma Hotelera NTE INEN 2 451:2008.

5. RESPONSABLE

Administrador del Hostal o Jefe del area de servicios.
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6. MARCO NORMATIVO
El presente manual se fundamenta técnicamente dentro del marco normativo
de la Norma Técnica Hotelera NTE INEN 2 451:2008, en la cual se
establecen los Elementos de Competencia, como nociones basicas, criterios
y evidencias de desempefio necesarias para la ocupacion de un cargo en un

establecimiento hotelero, siendo estos:

CONOCIMIENTOS:
a. Requisitos de higiene, presentacion personal y modales;
b. Vocabulario técnico del segmento de turismo y hospitalidad;
c. Procedimientos de emergencia;
Principales tipos de establecimientos, servicios y productos de la

industria del turismo;

e. Aspectos basicos de la cultura local y nacional;
f. Conocer los productos, servicios y tarifas que ofrece la empresa;
g. Técnicas de servicio al cliente;
h. Técnicas de trabajo en equipo;
HABILIDADES:

a. Comunicacidon clara y articulada con empleo de gramatica y
vocabulario adecuados;

b. Raciocinio logico verbal y memoria de corto y largo plazo;

c. Capacidad para escuchar atentamente e interpretar lenguaje gestual /
no verbal,

d. Capacidad para tomar decisiones individualmente o involucrando a
otras personas;

e. Capacidad para planificar y organizar su trabajo.
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ACTITUDES:
a. Detallista: Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en
su sitio.
b. Atento: Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a
aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido.
c. Innovador: Con nuevas ideas, con imaginaciéon, plantea

sugerencias, aporta soluciones.

7. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA
Brindar hospitalidad al huésped, es uno de los ejes centrales en el desarrollo
en el servicio que debe brindar un establecimiento hotelero, como es el caso
de los Hostales analizados, por lo que la propuesta de proporcionar a los
administradores un Manual de Procedimientos de Recepcion del Huésped,
es de vital importancia pues el personal de Recepcion requiere de sélidas
habilidades de comunicacion, porque son ellos quienes transfieren la
filosofia organizacional del hostal a los huéspedes. La diplomacia, cortesia y

amabilidad en el trato son fundamentales en su interaccion con el visitante

Es responsabilidad de la recepcion del hostal hacer que los huéspedes se sientan en un
ambiente confortable, bienvenidos, seguros de encontrarse en un lugar que les pueda
brindar la respuesta inmediata a sus necesidades. Para ello se ha creado una herramienta
administrativa (operativa) que se convierta en una guia para el administrador hotelero en
donde encuentre las multiples posibilidades de mejorar la hospitalidad del visitante, para
su disefo se ha considerado que el recepcionista debe cumplir con la Normativa NTE
INEN 2 451:2008, publicada por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, cuyo
objeto es “establecer los requisitos minimos para la competencia de hospitalidad e

indica los elementos de competencia que determinan su desempefio”.

8. POLITICAS
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El procedimiento del area de recepcion es el eje central de la operatividad
de la empresa hotelera como son los hostales de dos y tres estrellas
plateadas, para lo cual se ha tomado como directriz para el disefio de las
politicas los principios administrativos postulado por Henry Fayol, siendo
estos orden, disciplina, jerarquia. Por tanto, se postulan las siguientes

politicas, a saber:

8.1.  Politicas de Orden, limpieza y Disciplina

a. Todo el personal del area de recepcion, deberd estar correctamente
uniformado.

b. El personal de recepcion al huésped debe portar un documento de
identificacion el cual conste de datos informativos, fotografia,
departamento y cargo del empleado.

c. El personal de recepcion deberd ingresar 15 minutos antes de iniciar
su turno de trabajo para que reciba los insumos del puesto antes de
iniciar su actividad.

d. Limpiar y mantener en estado de pulcritud el area de recepcion del
hostal.

e. Toda el area y oficina deberan estar limpias y ordenadas.

f. Todo material de trabajo permanecera en lugares no visibles.

g. Seguir el procedimiento para contestar llamadas telefonicas.

8.2. Politica de Hospitalidad
a. Recibir cordialmente al cliente.
b. Ofrecer servicios especiales y personalizados.
c. Establecer comunicacion efectiva tanto con el cliente interno como
con el cliente externo.
d. Servir con excelencia.
e. Relacionarse dentro de estandares de la buena educacion y normas

de urbanidad.
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9.1.

9.2.

U

Manejo de 1éxico hotelero adecuado para su cargo.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

Cuidar de la higiene, salud, apariencia personal y del ambiente de
trabajo.

Diseminar la visiéon del turismo como vector para el desarrollo

socioecondmico — cultural.

PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE RECEPCION
Procedimiento de llegada del huésped

Dar una cordial bienvenida.

Proceder con el registro de entrada o check in.

Designar a una persona que ayude con el equipaje.

Conducir al huésped hasta la habitacion.

Indicar los servicios de la habitacion y verificar que las instalaciones

estén en buenas condiciones.

. Identificarse y ofrecer ayuda para cualquier situacion o

requerimiento que se presente.

Procedimiento de Check in

. Revisar la reserva del huésped.

Comprobar los datos y requerimientos tomando en cuenta las
modificaciones recibidas,
Realizar un pre registro

Adjuntar la tarjeta de registro al documento de respaldo.

Procedimiento manejo del huésped en el hostal

. Informar cada dia al huésped sobre las actividades que puede realizar

durante la estadia en la ciudad.

Entregar informacion sobre los atractivos turisticos de la ciudad.

111



94.

o = W

10.

11.

12.

13.

14.

. Informar sobre actividades culturales que se encuentran publicitadas

en carteleras y centros de informacion localizados en los centros
culturales de la ciudad.

Informar al huésped sobre lugares de lectura y diversion en la
ciudad.

Motivar al huésped en la participacion de actividades socio cultural.
Si el huésped solicita, realizar cambios de habitacion o tarifas.
Ofrecer servicios especiales y personalizados que tenga el hostal.
Registrar los cambios de tarifas o habitaciones que se han realizado
para los huéspedes.

Informar al area de reservacion (si la hubiere) sobre el cambio
realizado.

Recibir y entregar de manera inmediata la correspondencia al
huésped.

Si el huésped no se encuentra en el hostal, guardar Ia
correspondencia y entregarla inmediatamente que llegue al lugar.
Informar al turno siguiente sobre la correspondencia existente en
caso de no haber sido entregada al huésped oportunamente.

Indagar periddicamente al huésped sobre su satisfaccion con
referencia a los servicios recibidos.

Averiguar sobre algin percance o mal entendido con algin

colaborador y solucionarlo.

Procedimiento de Check out

. Receptar la solicitud verbal de salida del huésped del hostal.

Verificar que el huésped haya cancelado todas las facturas
pendientes en el hostal.

Registrar la salida del huésped — Check out.

Anunciar la salida del huésped del hostal al personal de apoyo.

(botones - camarera)
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9.5.

Enviar a una persona para que ayude al huésped con su equipaje.
Despedirse cordialmente del huésped, desearle un buen viaje.

Recordarle al huésped que sera bienvenido en otras ocasiones.

Procedimiento atencion telefonica:

La atencion telefonica debe ser clara y concisa, se deberd seguir los

siguientes pasos:

1.
2.

9.6.
En el

Contestar el teléfono antes de las tres timbradas.

Oftrecer disculpas en caso de que se haya contestado después de la
tercera timbrada.

Contestar: HOSTAL XYZ, Buenos dias/ Buenas tardes/ Buenas

Noches, nombre de la persona, le saluda ;En qué le puedo ayudar?

Procedimiento de reportes originados en el area de recepcion

area de recepcion se realizan varios reportes que aportar al buen

funcionamiento operativo del hostal, cuyos procedimientos se describen a

continuacion:

1.

2.

Lista de habitaciones o room list.- éste reporte se origina en
recepcion y se envia a reservas o administracion general si fuere el
caso, ama de llaves y a la jefatura de alimentos y bebidas es una lista
de ocupacion actual de habitaciones.

Registro de caja de seguridad: éste procedimiento se origina en
recepcion, en el se registran todos los datos del huésped, objeto
entregado, hora y fecha para el efecto debe existir un reporte o ficha
de registro de seguridad, se debe reportar al turno siguiente la
existencia de los objetos de valor en la caja de seguridad. Es
importante indicar que este procedimiento se lo aplicard en los

hostales que cuenten con caja de seguridad para los bienes de valor
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de los huéspedes, lo cual no es muy frecuente en el tipo de hostales
en los cuales se estd realizando el estudio.

3. Reporte de cierre de turno: para el efecto se elabora una bitacora
de novedades y datos a recordar, el cual se lo realiza en recepcion, se
entrega al turno siguiente y se informa de las novedades suscitadas
en el turno concluido.

4. Reporte de salida de huéspedes: se originan en recepcion cuando
se desocupa una habitacidén se comunica a reservas o administracion
general. para que se pueda ofertar nuevamente, ademas se notifica a
ama de llaves para que realice la limpieza y chequeos pertinentes.

5. Servicio de lavanderia: este documento se origina en recepcion, es
una constancia de la cantidad de prendas y el valor por el servicio.

Surge una vez que el huésped solicita el servicio en recepcion.

9.7.  Procedimientos de reportes complementarios

El 4rea de administracion del hostal maneja una serie de procedimientos
para una adecuada gestion administrativa, en varios de ellos existe
intervencion del area de recepcion, entre ellos se pueden mencionar los

siguientes:

1. Cuadro o chart de ocupacion: este reporte lo elabora reservas (si es
que lo hubiere) o administracion general y se lo transfiere a
recepcion con la finalidad de mostrar la ocupacion del hostal de
manera diaria y las modificaciones se comunican inmediatamente
entre las dreas mencionadas.

2. Informes de visitas en grupo: se originan en reservas o
administracion general y se mofifica a recepcion, ama de llaves y
alimentos y bebidas; sirve para confirmar la hora de llegada y

numero de pasajeros y tener lista la distribucion de habitaciones.
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3. Llegadas previstas.- se originan en reservas o administracion

general y se comunica a la recepcion de haber alguna modificacion

en el area de recepcion el dato se comunica inmediatamente a

reservas o administracion general y ama de llaves.

Elaborado por: Firma Aprobado por: Firma
Karina Castro Dra. Lida Sandoval G

Fecha: (dd/mm/aa) Fecha: (dd/mm/aa)
Entidad: UISRAEL Entidad: UISRAEL
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4.3. MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURAS
PARA EL AREA DE RECEPCION

NOMBRE DEL HOSTAL
%ﬁ%ﬁ%ﬁi MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA (BPM),
HOSTAL PARA EL AREA DE RECEPCION DE LOS HOSTALES DE TRES Y

DOS ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE QUITO

AREA DE RECEPCION

1. NOMBRE DEL MANUAL
MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA (BPM),
PARA EL AREA DE RECEPCION DE LOS HOSTALES DE TRES Y
DOS ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE QUITO.

2. INTRODUCCION
Las buenas practicas de manufacturas son medidas sencillas y ttiles que
pueden adoptar los empleados para mejorar su productividad, brindando un
adecuado servicio al cliente, éste tipo de acciones implican cambios
organizacionales y fundamentalmente en el comportamiento de los
colaboradores de una organizacion, puesto que generan cambios en los
habitos de las personas para disminuir el bajo rendimiento laboral, promover

la optimizacion de recursos y mejorar los niveles de gestion empresarial.

Es importante senalar que los cambios sencillos generan grandes aportes
organizacionales, por lo que a través del presente Manual de Buenas
Practicas de Manufacturas Hoteleras, enfocado al drea de recepcion de
los hostales del Distrito Metropolitano de Quito, se pretende mejorar el
nivel de atencion al huésped, pues la propuesta procuran la correcta
realizacion de actividades de los recepcionistas hoteleros, con
responsabilidad social, ambiental y administrativa procurando el entregar un

servicio de excelencia al huésped.
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El presente manual contendrd la descripcion de actividades que deberan
realizarse durante la realizacion de las diferentes funciones y actividades del
departamento de recepcion, con la finalidad de dar lineamientos necesarios
para el correcto y adecuado funcionamiento del area mencionada, tomando
en cuenta los procedimientos han sido propuestos en el Manual de

Procedimientos para el area de recepcion entregado.

3. OBJETIVO DEL MANUAL
Dotar al Administrador hotelero de una herramienta técnico — practica que
permita mejorar sustancialmente el nivel de atencion al huésped en los
hostales de tres y dos estrellas plateadas del Distrito Metropolitano de
Quito, mediante de la aplicaciéon de lineamientos y actividades para un

mejor desempefio del responsable del area de recepcion.

4. AMBITO DE APLICACION

El 4mbito de aplicacion del presente Manual de Buenas Practicas de
Manufactura es para el area de Recepcion de los hostales de tres y dos

estrellas plateadas del Distrito Metropolitano de Quito.

5. REGLAS DE ORO PARA ATENDER AL HUESPED
o Saludar y despedirse del huésped de forma célida y sincera.
o Recibir cordialmente al huésped, siempre se debe entregar una sonrisa.
6 Buen trato, cordialidad, amabilidad y prontitud de respuesta ante las
necesidades del huésped.

6 Adelantarse a sus necesidades y satisfacerlas.
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6. ESTRUCTURA DEL MANUAL

El presenta manual se encuentra estructurado en varias en tres partes
claramente diferenciadas, siendo estas la primera parte hace referencia a
procedimientos generales, la segunda parte describe los procedimientos
especificos para el area de recepcion, y finalmente una tercera parte que se
refiere a un glosario de términos que son muy utilizados en el area de

recepcion, como se describen a continuacion:

6.1. FASE DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

SECCION 1.

ASEPSIA Y ORDEN DEL LUGAR DE TRABAJO

La apariencia del sitio de trabajo crea una impresion en los empleados y en
los visitantes. La primera impresion que tiene un visitante sobre un
establecimiento hotelero, es importante porque la imagen afecta el volumen
de negocio que se genera. La limpieza y el orden van mano a mano con las
buenas relaciones publicas, proyectan el orden, el cuidado y el orgullo de los

participantes.

Antes de iniciar tus actividades laborales debes percatarte de que ti puesto
de trabajo esté completamente limpio, por tanto:
e Los equipos de computacion

deben estar en estado de

‘ conservacion y de
funcionamiento.

e Los equipos de telefonia
deben estar en completo
estado de asepsia, para ello

}— debes limpiar la bocina con

desinfectante o alcohol, para evitar la proliferacion de bacterias.
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e Las instalaciones deben mantenerse en buen estado higiénico.

e Para la limpieza y desinfeccion debes utilizar productos que
desinfecten y tengan olor agradable como aromatizante.

e No debes dejar documentos visibles sobre tu escritorio de trabajo,
todos los papeles deben estar archivados y en completo orden.

e Coloca las llaves y las pertenencias de los huéspedes en el cancel
correspondiente, NUNCA los dejes a la mano de otras personas o

sobre la estacion de servicio.

SECCION 2

IMAGEN PERSONAL

2.1. Presentacion personal

.Qué es un buen arreglo personal?

Es saber qué hacer y ponerlo en practica diariamente. El buen arreglo
personal empieza antes de que te pongas la ropa. El buen arreglo personal

significa:

e Cuidar tu pelo, piel, cara,
manos y todo tu cuerpo.
e Puede levantarle la moral. y
e Aumentar su autoestima.
La presentacion personal es uno de los

aspectos mas importantes que se debe

cuidar cuando nuestro puesto de — ——

trabajo es de atencion al cliente como es el caso del area de recepcion en un

hostal por tanto se debe tener en cuenta las siguientes sugerencias:

1. Prepara con anterioridad tu uniforme, de manera que cuando tengas

que salir a tu trabajo no te falte ningin elemento en €I,
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2. Recuerda, que el bafio diario es indispensable para brindar una muy
buena imagen al huésped.
3. Cuida la presentacion de tus manos, por tanto debes llevar las manos
bien limpias, y las ufias cortas.
4. Mantén tu cabello limpio y bien peinado.
2.2. Lavado de manos
Antes de realizar sus actividades laborales, se debe lavar previamente las
manos, pues ellas son portadoras de millones de microbios, pues si no estan

bien lavadas se transfieren gérmenes a otras personas y a uno mismo.

,Cuando lavar ti manos?
e (Cuando comiences a trabajar.
e Inmediatamente después que hayas ido al bano.
e Luego que manipules cajas, basureros, material contaminado, dinero,
restos de alimentos, paifiuelos, etc.

e Después de sonarte la nariz, estornudar o toser. Luego de que

manipules alimentos crudos.

e Toda vez que hagas un cambio de actividad y que suponga la

contaminacion de tus manos.

.Como lavar tus manos?

Segtin la Organizacion Mundial de la Salud OMS, la duracion de lavado de

manos debe ser de 40 a 60 segundos el procedimiento es el siguiente:
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Humedezca las manos
Con aqua.

Frote las manos palmea

contra palma.

x Repita el lado contrario:
Palma contra palma,
entrelazando los dedos.

-~

Dedo pulgar de la mano

izquierda "envuelto” en

la palma de la mano
derecha. frotando
circularmente; y
viceversa.

. Enjuague las manos con
| agua.

Aplique suﬁciemeéahﬁn
pera cubrir toda
superficie de la mano.

N,
"

\ Frote la palma derecha
a contra el dorso de la
mano izquierda,
entrelazande los dedos
y viceversa.

\'\-\_ .

g

Dorso de los dedos con
| I - la palma de la mano
: | contraria

LY

| Punta de los dedos de
la mano derecha en la
palma de la mano
izquierda, frotando

circularmente en ambos
i sentidos: Y viceversa.

B ; Seque cuidadosamente
con loalla de papel,
: desechable.

Y finalmente, se debe cerrar la llave de agua, con la ayuda de una toallita de

papel, eliminarla en el recipiente adecuado y quedaron tus manos

perfectamente limpias, como se ve a continuacion:
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/ ' Use la toalla para cerrar ... SUS Manos estan
/ {J‘“ la lave. | | /)| imeis

Consideraciones para lavarse las manos correctamente:

Utiliza jabon y agua corriente.

Frota las manos una contra otra con jabon vigorosamente mientras
las lavas.

Lava todas las superficies (incluyendo la parte de atras de las manos,
las muiiecas, entre los dedos y bajo las ufias).

Enjuaga bien las manos hasta que no queden restos de jabon y deja el
agua corriendo.

Seca las manos con una toalla de papel descartable o aire caliente.
No olvides descartar las toallas o papel descartable en el recipiente

de basura correspondiente.

SECCION 3

HABITOS DURANTE LA ATENCION AL CLIENTE

Cuando atiendas a un huésped debes ser consciente de la gran importancia

de ta trabajo como recepcionista, y sobre todo de la alta responsabilidad de

tu cargo, en cuanto a brindar la primera imagen de la organizacion u hostal

al cliente, por tanto procura que todos tus habitos sean adecuados. Por ello

debes de evitar los habitos que se te presentan a continuacion.
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PROHIBIDO | MASTICAR PRCHRRION PROHIBIDO
FUMAR || CHICLE COMERY BEBER

e Fumar

e Masticar chicle

e Escupir

e Comer en las horas de trabajo
e Bostezar

e Rascarte.

e Tocarte el cuello, cara, nariz u oidos

SECCION 4
CONTESTACION DE TELEFONOS
El contestar las llamadas telefonicas, es una de las tareas del recepcionista,

por lo que debe atender a las siguientes recomendaciones:

1. Mantener el teléfono y el
auricular del mismo limpio y
desinfectado,

2. Contestar el teléfono antes de
las tres timbradas.

3. Oftrecer disculpas en caso de

que se haya contestado

después de la tercera timbrada.

123



4. Cuando hayas levantado el auricular, responde inmediatamente, sin que tenga
que esperar tu interlocutor.

5. Debes identificarte rapidamente, no puedes obligar a que reconozcan tu voz, esto
podria resultarle algo violento a tu interlocutor.

6. Contestar: Hostal XYZ, Buenos dias/ Buenas tardes/ Buenas

Noches, nombre de la persona, le saluda ;En qué le puedo ayudar?

Junto al teléfono se debe tener una libreta con un lapicero o esfero para
tomar nota, para en caso de que se debe anotar datos que el huésped o

interlocutor desee informar.

SECCION 5
MANEJO DE QUEJAS
Es importante resolver de manera proactiva e inmediata un problema o una

queja del huésped, para lo cual se debe proceder de la siguiente manera:

1. Escuchar y prestar atencién a la queja del huésped.

2. No interrumpir.

3. Mantener la mirada fija a los
0jos y tomar nota de todos

los detalles de la queja.

4. Preguntar todos los datos
para llegar al fondo del

B ’ ' problema.
5. Pedir disculpas.
6. Dar posibles soluciones o acciones a tomar y el tiempo que tomara la
solucion.
7. Dar seguimiento a la solucion y verificar con el huésped.

8. Ofrecer nuevamente disculpas.
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6.2. FASE DE PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS
SECCION 1
PREVIA A LA LLEGADA

Antes de que llegue el huésped ti debes:

1. Revisar reserva por reserva comprobando los

57
.. 57
datos y requerimientos, tomando en cuenta 74
cualquier modificacion que altere la g?
disponibilidad. )
P &7
2. Realizar un pre registro y adjuntar a la tarjeta e

de registro documentos de respaldo.

SECCION 2
A LA LLEGADA DEL HUESPED
Cuando el huésped a llegado al hostal debes:
1. Dar una cordial bienvenida y proceder con el registro de entrada o
check in.

2. Designar a una persona que ayude con el equipaje.

3. Conducir al huésped hasta la habitacion.

4. Indicar los servicios de la habitacion y

verificar que las instalaciones estén en &
buenas condiciones.

5. Identificarse y ofrecer ayuda para
cualquier situacidon o requerimiento que

se presente.
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SECCION 3

DURANTE LA ESTADIA DEL HUESPED

La amabilidad, pertinencia, atencion oportuna al huésped durante la estadia

en el hostal es de vital importancia, por lo que durante ella ta debes:

1. Informar cada dia o
la noche anterior
sobre el cronograma
de actividades a
seguir.

2. Proveer informacién

de atractivos
naturales y culturales a través de la publicacion en carteleras y centro
de informacion e interpretacion, localizados tanto en la oficina de
Quito como en el hostal.

3. Motivar al huésped en la participacion de actividad es sociocultural.

4. Informar de la existencia de una zona provista con libros y juegos de
mesa.

5. Asistir al huésped cuando solicite la caja de seguridad utilizando una

6. tarjeta de control como registro y respaldo.

7. Realizar cambio de habitacién o tarifa en caso que el huésped lo
solicite, ayuddndose de un formato para registrar los cambios y
comunicar al 4rea de reservas inmediatamente.

8. Recibir y entregar la correspondencia de forma inmediata, si el
huésped no se encuentra en la habitacion se la guardard y se
informara al turno siguiente para que realice la entrega.

9. Averiguar informalmente el nivel de satisfaccion de los huéspedes
hasta ese momento mediante el didlogo y averiguar cualquier

percance o mal entendido con algin colaborador y solucionarlo.
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SECCION 4
DURANTE LA SALIDA DEL HUESPED
La salida del huésped del hostal es de vital importancia, pues depende de
ella el generar un vinculo entre ¢l y el establecimiento hotelero, para ello
debes:

1. Indagar sobre el dia y la hora que piensa retirarse el huésped.
Preparar previamente la factura.
Informarle que se debe acercar a cancelar previamente en caja.
Ayudarle a bajar el equipaje.

Llamar un taxi si fuere el caso.

A O

Solicitar a una persona del personal del hostal para que lleve el
equipaje al transporte.
7. Despedirte amablemente, sugiriéndole un buen viaje y un pronto

retorno.

6.3. FASE DE CONOCIMIENTO TECNICO
En esta fase se anexa un glosario de términos técnicos en inglés, que debe

conocer y aplicar el recepcionista de un hostal, en su puesto de trabajo:

e AMENITIES: los productos de cortesia como jabon, champu, peine,
gorro de bafio, esponja para zapatos, etc.

e BAG: bolsa de viaje.

e BELLBOY: el botones encargado de llevarte el equipaje a la
habitacion. No siempre lo hay.

e BLOCKED: expresion que designa las habitaciones ocupadas sin
necesidad de dejar fianza.

e BOOK (y booked y booking): expresiones relacionadas con la
accion de reservar.

CHECK: comprobacion del estado de la reserva o de la habitacion.
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CHECKING IN y CHECKING OUT: accién de registrarse y/o
dejar el hotel respectivamente, con sus correspondientes tramites.
CARD: tarjeta para pagar. Al igual que en Espana, las hay de 2
tipos, credit y debit. No hace falta traducirlo ;no?

CASH DEPOSIT: fianza en metalico. Algunos hoteles la exigen si
no hay reserva previa.

CONFERENCE HALL: sala de conferencias. Para viajeros de
negocios, se entiende.

CONFIRMATION: esta claro, confirmacion de la reserva.

EXTRA CHARGE: Cargo adicional.

FACILITIES: los servicios que ofrece el hotel, como restaurante,
piscina, spa, etc.

FLOOR: piso, planta.

INTERNET CONNECTION: conexion a Internet. En unos sitios
sera por cable y en otros Wi-Fi, bien de pago (hay que solicitar un
codigo), bien gratuita. No todos los hoteles tendran.

LOBBY: la zona del establecimiento donde esta el mostrador de
recepcion.

LOCATOR: cédigo de reserva.

LIFT: ascensor.

LUGGAGE: equipaje.

PHOTO ID: identificacion con foto. No es muy frecuente.
PASSPORT: pasaporte.

ROOM: habitaciéon. Si va acompafiada de la palabra available
significa que esta disponible.

SUITCASE: maleta.

TIP: propina.
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e WATCH: literalmente significa mirar pero aplicado a este tema
seria comprobar el estado de la reserva, algo que también se puede

expresar con la palabra check.

Elaborado por: Firma Aprobado por: Firma

Karina Castro Dra. Lida Sandoval G

Fecha: (dd/mm/aa) Fecha: (dd/mm/aa)

Entidad: UISRAEL Entidad: UISRAEL
4.4. ANALISIS COSTOS BENEFICIO

4.4.1. COSTOS DE LA PROPUESTA

Para la determinacion del costo de la propuesta se han considerado las
siguientes variables:
o Costeo horas hombre para el disefio de la propuesta.

o Costeo de materiales y suministros empleados para el desarrollo de
la propuesta.

o Otros costos.
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DESCRIPCION U/MEDIDA | CANTIDAD | V/UNITARIO |V7TOTAL
FASE 1
Investigacion de campo horas 80 10 800,00
Impresiones color cantidad 18 0.5 9,00
Impresiones b/n cantidad 60 0.03 1.80
Copias (encuestas) cantidad 480 0.03 14.40
FASE 11
Disefio de la Propuesta horas 160 10 1600,00
Impresiones color cantidad 8 0.5 4,00
Impresiones b/n cantidad 60 0.03 1.80
VALOR TOTAL DE LA PROPUESTA 2431,00

4.4.2. BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

Beneficios a corto plazo

Los beneficios a corto plazo de la propuesta para el hostal que aplique los

procedimientos propuestos para mejorar el nivel de atencion al huésped en

el area de recepcion, seran basicamente los siguientes:

o Mejorard la presentacion del hostal en cuanto a asepsia.

o Mejorara la presentacion fisica del personal que atiende en el area de

recepcion.

o Se entregard informacidon pertinente, precisa y acorde a las

necesidades del huésped, cuando éste lo requiera.

o Se brindard una mejor imagen organizacional en cuanto a orden y

disciplina en el area de recepcion.

o Existird mejor nivel de comunicacion entre el huésped y el personal

del hostal.

o Se generaré confianza y seguridad en el personal que atiende el area

de recepcion.
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Beneficios a largo plazo

Una vez expuestos los beneficios a corto plazo, evidentemente estos
conjugan en beneficios de largo plazo para el hostal y el personal del area de

recepcion, siendo estos:

o Mayor nivel de empowerment por parte del personal que labora en el
area de recepcion.

o Mayor rendimiento de desempefio laboral del personal a cargo del
area.

o Retorno del huésped.

o Referencia del hostal a terceras personas a través de los huéspedes
atendidos.

o Mayor nivel de ventas.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Una vez culminado el trabajo de investigaciébn propuesto, se pudo
determinar que el Gobierno del Presidente Rafael Correa, ha brindado
mucho apoyo al sector turistico — hotelero del pais, pudiéndose evidenciar
un avance importante en el tema de hospitalidad, una muestra de ello es la
existencia de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 451:2008, la cual
pone énfasis a su aplicabilidad en el sector hotelero como requisito de
Competitividad Laboral dando a los administradores de éste sector la
posibilidad de tener una base minima de requisitos para la competencia de
hospitalidad y los elementos de competencia que determinen el buen

desempefio de sus colaboradores.

Si bien es cierto, que los avances son de vital importancia, la realidad para
los hostales de dos y tres categorias de la ciudad de Quito es otra,
considerando la investigacion realizada a los hostales de tres y dos estrellas
plateadas que representan el 85,66% de la totalidad de hostales se pudo

determinar que los resultados generales de la misma revelaron que:
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6 Del 100% de hostales de dos estrellas el 67% desconocen el
contenido de la Norma INEN 2 451:2008, vigente en el tema de ,,,,
por lo que el 52% de los hostales no se han preocupado de capacitar
a su personal con referencia a desarrollar capacidades de
hospitalidad y mejorar el nivel de atencion al huésped. Este punto se
agudiza por cuanto apenas el 48% del total de hostales han
capacitado sobre técnicas de atencion al cliente,

o Con referencia a los hostales de tres estrellas el nivel de
conocimiento de la norma de hospitalidad se redujo en un 12% con
relacion a los de dos categorias esto se debe a las exigencias del
MINTUR en cuanto a capacitacion y manejo de personal de acuerdo
al area en los hostales de mejor categoria, es asi que en relacion a la
capacitacion de personal en cuanto a atencion del huésped en éste
tipo de hostales tiene un porcentaje mayor siendo de 48%
parcialmente, y un 24% que si estan capacitados.

6 Se pudo identificar que el nivel de conocimiento de los productos,
tarifas y servicios de los hostales, es apenas del 67% de los hostales,
debido a la escasa capacitacion al personal sobre su oferta hotelera,
lo cual hace deficiente el elemento de competencia de hospitalidad
que hace referencia al comocimiento de productos, servicios y
tarifas que ofrece la empresa, en relacion a los hostales de tres
estrellas los resultados fueron desalentadores pues el 52% conocen
de su personal conocen parcialmente de los servicios hoteleros
ofertados y el 40% si los conocen., considerando que los hostales de
tres estrellas representan a establecimientos de primera categoria.

6 Con relacion al numero de habitaciones de acuerdo a la
categorizacion si se cumple con este pardmetro de estandarizacion,

no asi con el nimero de camareras por nimero de habitaciones.
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6 Se ha identificado que el problema se evidencia es la
INADECUADA ATENCION AL CLIENTE, en este tipo de
establecimientos, debido a que el personal que atiende tiene una
escasa preparacion en atencion al cliente en establecimientos
hoteleros y carecen de un manual de procedimientos para el area de
recepcion y de una guia de procedimientos que les permita mejorar
su nivel de atencion al huésped.

o Los hostales en su mayoria en cuanto a infraestructura, distribucion
de espacios fisicos, asepsia cumplen con las normativas establecidas
por los organos de control debido a que si no tienen los permisos
pertinentes no pueden operar.

6 En cuanto a la relacion de formacion académica con el tipo de
negocio se pudo evidenciar que la mayoria de hostales son
administrados por personas empiricas, que han ganado experiencia
por sus afios de servicios en el sector de turismo, esta realidad es
mas frecuente en los hostales de dos estrellas plateadas.

6 Se ha podido detectar que los administradores debido a la alta
competitividad estan predispuestos a mejorar sus procedimientos y a
participar activamente en la aplicacion de herramientas

administrativas que mejoren su posicion en el mercado.

Los resultados de la investigacion han permitido generar una propuesta
técnico — practica, como es el definir un procedimiento estandarizado sobre
atencion al cliente en el area de recepcidon mediante un manual de
procedimientos para el area de recepcion, y considerando que el primer
impacto que recibe el huésped es de vital importancia se ha creado como
complemento un Manual de Buenas Précticas de Manufacturas, hoteleras
para operativizar los procedimientos establecidos, de manera que la
propuesta se entregue a los hostales y se lleve a la practica con facilidad y

en forma clara y secuencial.
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5.2. RECOMENDACIONES

Una vez concluida la investigacion y elaborada la propuesta, se recomienda:

6 Se debe impulsar a los propietarios de los hostales de dos y tres
estrellas plateadas del D.M. de Quito, a participar activamente en las
capacitaciones y actualizaciones de su personal para mejorar los
servicios entregados a los huéspedes.

6 Crear una cultura de calidad, comenzando por mejorar el nivel de
atencion al huésped en el area de primer contacto que es la de
recepcion.

o Difundir el manual de procedimientos a todo el personal involucrado
en el area de recepcion en los hostales de dos y tres estrellas
plateadas del D.M. de Quito.

¢ Poner en practica lo establecido en el manual de procedimientos con
el apoyo del Manual de Buenas Practicas de Manufacturas, disefiado
para mejorar el desempefio de las personas que se encuentran
laborando en el area de recepcion de los hostales de dos y tres

estrellas plateadas.
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ANEXOS



ANEXO N°1

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS

NORMA: Decreto Ejecutivo 3400 STATU Vigente

S:
PUBLICAD Registro Oficial 726 FECHA 17 de Diciembre de 2002
O: :

Gustavo Noboa Bejarano
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Considerando:
Que el Gobierno Nacional esta impulsando un proceso de depuracion de ordenamiento
juridico ecuatoriano;

Que como resultado de ese proceso, se han expedido ya varios decretos ejecutivos que
derogan cuerpos legales obsoletos o inaplicables y que establecen procedimientos unificados;

Que como parte de ese proceso, es necesario reunir en cuerpos juridicos unificados, los
varios reglamentos que se encuentran vigentes y regulan una misma materia;

Que al momento estan vigentes varios decretos ejecutivos y acuerdos ministeriales
relacionados con la actividad turistica, que es necesario concordar y sistematizar en un solo
cuerpo normativo;

Que la Comision Juridica de Depuracion Normativa ha recomendado la expedicion de
este decreto; y,

En ejercicio de la potestad reglamentaria, prevista en el Art. 171 de la Constitucion
Politica de la Republica.

Decreta:
EL SIGUIENTE REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS.

TITULO I
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS
Capitulo I
DE LOS ALOJAMIENTOS
Seccion 1
Disposiciones Generales

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de modo
habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros servicios
complementarios.
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El Ministerio de Turismo autorizard la apertura, funcionamiento y clausura de los
alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijada por el
Ministerio de Turismo por medio del distintiva de la estrella, en cinco, cuatro, tres, dos y una
estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorias. Para el efecto,
se atendera a las disposiciones de este reglamento, a las caracteristicas y calidad de las
instalaciones y a los servicios que presten.

En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los comprobantes de
pago, se consignara en forma expresa la categoria de los mismos.

Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguiente grupos:
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.
Subgrupo 1.1. Hoteles.
1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).
1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).
1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).
Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.
1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabaias.
1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.3.4. Cabaiias (de 3 a 1 estrellas plateadas)..
Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.
Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).
En la publicidad, correspondencia, facturas y demds documentacion de los

establecimientos, debera indicarse en forma que no induzca a confusion el grupo, subgrupo y
categoria en que estan clasificados...
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ANEXON N° 2

ANEXD N1
CLIENTE INTERNO
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ANEXO N° 3
Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2 451:2008

Hospitalidad
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Norma Técnica TURISMO. NTE INEM
Ecuatoriana HOSPITALIDAD. 2 451:2008
Voluntaria REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL. 2008-12
1. OBJETO

1.1 E=sta norma establece los requisitos minimes gara la competencia de hospitalidad e indica los
alementos de competencia que determinan su desempefio.
2, ALCANCE

2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran en las empresas turisticas.

3. DEFINICIONES
3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguisntes definicionss:
3.1.1 Acfitud. Disposician de animo manifestada exteriorments.
3.1.2 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarsa, es £l saber hacer.
3.1.3 Cliente. Persona qus contrata ¢ recibe los servicios que prestan las smpresas wristicas.
3.1.4 Cliente externo. Persona ajena al establecimiento gue recibe un semvicio o preducto ofertado.

3.1.5 Cliente inferno. Colaborador pernenacients al establacimiesnte que recibe un servicio o producto
de dicho establscimisnto.

3.1.6 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades v actitudes en el
desempefio laboral y en la sclucion de problemas, para cumnplir con los requisitcs establecidos.

3.1.7 Conocimiento. Nocidn, idea, informacion, e el saber.

3.1.8 Elemenfos de la competencia. Mociones basicas y los respectivos critenios y svidencias de
desempefic necesarios para la ccupacion.

3.1.9 Hospitalidad. Buena acogida y recibimiento gue 2= hace a los extranjeros o visitantes.
3.1.10 Resuiiados esperados.Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion laboral.
3.1.11 Vocabuwlaro t2écnico. Conjunto de palabras de un idioma pertenecientes al uso de una actividad
detsrminada.

4. DISPOSICIONES GENERALES
4.1 Descripcion de la competencia. La competencia hospitalidad consists, principalmente, en recibir

adscuadaments, acoger con satisfaccién y semvir con excelencia a los usuarios de los servicios
prestados.

(Continua)

DESCRIPTORES: Turamo. compatencia laboral, hospitalidad. requizios.
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E. REQUISITOS
5.1 Aesultados esperados

511 B pemomy deftw damosfar o compelencis de hosminldad, o rawds do fos sipeienios
resutncos:

ﬂ Feciidr oomdalmenle al clianie;
alrater sarvkics espaciaks ¥ perscnalzados

) eslablecer comunicsccn aleciiva lanko con & clisanle inbéema oamo oon e clenbs sxlsms,
ﬂg sandr con axoelancia;

- rﬂdﬂm&ﬁhﬁﬁﬂmﬁuhhhﬂﬂm&mrmuﬁuﬁmm;

i) aseguenr b salisdaneitn del chenks,

) cuidar de la higlene. sshid, aparencis parsonal y gl amblents de rabsjo;
Wy dissminar b viion dal lurisme some vedor pars el desarmaln socoeseonamios - adlual,

5.2 Elementos de competancia

B.21 Lo ebenintos que delerminan ks conochmkenios, habiidsdes y scibudes inheesobes 2
compalencn hosplaicad s

E.21.1 Conockmienios:;

5 vocabuland s ol segmonio de e  hosplaad
0
o} proosdimienics de '
L] pﬂ‘dpﬂhﬂﬂpﬂﬁuﬂlﬂbﬁﬂhmwym#hlm-ﬂmn.
o) aspeclos sioos da B culura kool y redonsl,
i oonocer s producios, ssovidos v larfss que alnéos & empress;
g0 Mcnicas de serviclo al clisnle;

5.21.2 Habiidndes:

#) Comunicackn clars y ariculada con smekss de gramalics y vacabular sdecissdos.
Iy macincink Kighoo vertul y memoria de sora y ego plam,

€} capacklad ascuchar alentameanis & inbarprekar Ipnguaje pastual | no verbsl;
I wﬁmmwﬁmuumﬂm;ﬁm;
) capucklad pars planiicsr v crganiear s rabajc,

B.21.3 Actiudos:

w1 DatiVste, Methiioo, orderads, preciss, b gusts lener cada coss en s stio

b Afents Cordial oon &l clenbs, condidenada hacka ks olras, syuda a aqualos que o necesitan,
laleranie, compromedida.

6 dnnovader Con nuevies idess, son imaginesion, planbes sugerencias, aporta saluckanes,

i)  Equiibrads smocionaiments. o lranspanania amosionss, rssanmaco an sus sentimbanios, conlnola
explosknes ismperamaniales,

{Continga)
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INFORMACION COMPLEMENTARIA

Dhvocume niio: TITULG: TURISAG. HOSPITALIDALR. REQUISITOS DE Cddigo
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NOMBRES: INSTITUCION REFRESENTAINA

Sr. Rodollo Walllwar |Presidents) ASOCIACION NACIONAL DE
RESTAURANTES DEL ECUADOA

Eoon. Jorge Wiler vicaprasidanis) MINESTERIOD DE TRABAJD ¥ EMPLEC

Dra. Dara Tejada MINESTERKD DE TRABAJMD ¥ EMPLEC

Sr. heitnt Mfae MINESTERID DE TURISMOD

Dr. Bolivar Tamaya IMNSTITUTO ECUATORIAND DE SEGURIDAD
SOCIAL

Ing. Marceds Péres CONSEJD NACIOMAL DE CAPACITACION Y
FORMACION PROFESIONAL

Lic. Marilza Cabesas SERVICIC ECUATORIANG DE
CAPACITACION

Cap. Radl Garcla FEDERACION NACIONAL DE CAMARAS
FROVINCIALES DE TURISMO DEL
ECUADOR

Sra Sivia Esdrella CAMARA DE TURESMO DE PICHINCHA

Srla Maria José Yenduga CAMARA DE TURESMO DE PICHINCHA

Or. Juan de Dios Marses CAMARA DE TURESMO DEL GUAYAS

Prec. Carolina Cesliog FEDERACION HOTELERA DEL ECUADOR

Sra. Aosario Mejia ASOCIACION NACIONAL DE OPERADORES
DE TURIEMO RECEPTIVO DEL ECUADDOR

Lic. Enrigue Cabanila UNIVERSIDAD DE ESPECIALIDADES
TURISTICAS

&r. Roberls Cedaio SECTOR COMNSUMIDORES

Dra. Ximena Vilegas (Secrelaria Tacnioa) FEDERACION NACIONAL DE CAMARAS
FROVINCIALES DE TURISMO DEL

ECUADDR
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. Area Técnica de Verificacion: E-Mail:verificacion@inen.gov.ec
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Regional Azuay: E-Mail:inencuenca@inen.gov.ec
Regional Chimborazo: E-Mail:inenriobamba@inen.gov.ec
URL:www.inen.gov.ec
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ANEXO N° 4

Cuadro N° 3: MARCO CONCEPTUAL

Glosario de términos técnicos

NO

TERMINO

CONCEPTO

ACTITUD

Disposicion de &nimo manifestada exteriormente

ACTIVIDAD TURISTICA

Conjunto de operaciones que de manera directa o
indirecta se relacionan con el turismo o pueden
influir sobre él, siempre que conlleven la prestacion
de servicios a un turista.

ALOJAMIENTO
TURISTICO

Son alojamientos los establecimientos dedicados de
modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las
personas alojamiento con o sin otros servicios
complementarios.

B&B

Traduccion:

Bed & Breakfast

Tipo de servicio y facturacion hotelera que incluye
solo el alojamiento y el desayuno. Tipo de
alojamiento barato en casas de particulares que so6lo
ofrecen cama y desayuno. "También se aplica,
especialmente en los paises anglosajones, a la oferta
agrupada de hoteles en su mayoria pequenos,
familiares, que facilitan alojamiento y desayuno a
precios modicos". Sinénimo (s): B&B, AD, HD, UF.

BED OCCUPANCY

El promedio en la relacion del numero de cantidad de
camas vendidas en un hotel por el niimero de
cantidad de camas vendidas por el niimero disponible
para la venta. También conteo por personas alojadas

CALIDAD

Partiendo de la prioridad de los actuales exigencias
del mercado turistico, de satisfacer las demandas, en
funcién de elementales estandares, en funcion de
costumbres, usos y culturas.

CANCELACION

Accion de anular una reservacion u otro tipo de
obligacion.

CAPAPACITACION

Proceso de actualizacion de conocimientos
especificos para mejorar las habilidades existentes en
los participantes.

CERTIFICACION

Reconocimiento formal de las
demostradas por una persona

competencias

para el desempefio de una determinada ocupacion

10

CHECK IN

Concepto que se refiere a los procesos de inscripcion
en un hotel o medio de transporte

11

CLIENTE

(HUESPED)

Persona que contrata o recibe los servicios que
prestan las empresas turisticas. Desde el punto de
vista juridico, se le puede definir como la persona
que se aloja en un establecimiento hotelero mediante
contrato de hospedaje dia a dia.

12

COMPETENCIA

Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos,
habilidades y actitudes en el desempefio laboral y en
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la solucion de problemas, para cumplir con los
requisitos establecidos

13

EQUIPAJE

Conjunto de articulos, efectos y otras propiedades
personales de un pasajero, tales como todo lo
necesario o adecuado para el uso, comodidad o
conveniencia durante su viaje. Se considera tanto el
de mano como el que se documenta. En Inglés se la
llama Baggage o Luggage

14

EP

Siglas de European Plan. Tipo de facturacion hotelera
que incluye sélo alojamiento. Sinénimo(s): SA, Bed
only, Room only. Traduccién: Sélo alojamiento.

15

ESTABLECIMIENTO
HOTELERO

Establecimiento en el que el hospedaje constituye su
actividad principal, aunque se desarrollen en €l otras
actividades secundarias. Aquellos "establecimientos
comerciales dedicados a prestar, de forma profesional
y habitual, hospedaje

16

ESTANCIA

Periodo durante el cual se ocupa la habitacion de un
hotel. (Término utilizado en Espaia). Sinonimo:
Estadia

17

FORMACION

Proceso de generar competencias conreferentes
claros en normas existentes, tendra mucha mas
eficiencia e impacto que aquella desvinculada de las
necesidades del sector empresarial.

17

HOSPITALIDAD

Buena acogida y recibimiento que se hace a los
extranjeros o visitantes.

18

HOSTAL

Todo establecimiento hotelero que, mediante precio,
preste al puablico en general servicios de alojamiento
y alimentacién y cuya capacidad no sea mayor de
veintinueve ni menor de doce habitaciones.

19

NORMALIZACION

Procedimiento de estandarizacion, de forma tal que la
competencia identificada y descrita con un
procedimiento comin, se convierte en una norma, un
referente valido para las instituciones educativas, los
trabajadores y los empleadores.

20

SERVICIO TURISTICO

La prestacion, mediante precio, de las siguientes
actividades: alojamiento, restauracion,
comercializacion del producto

turistico, difusidon y asesoramiento, entretenimiento y
cualesquiera de las actividades de esparcimiento y
ocio, junto a otras actividades calificadas como
turisticas-

Fuente: Investigacion propia

ANEXON°5

PERFIL DEL RECEPCIONISTA
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DATOS GENERALES DEL CARGO

Nombre del cargo : Recepcionista
Reporta a : Administrador
Educacion minima : Estudios secundarios
Tramo de control : Botones (si lo hubiere)

DESCRIPCION DE FUNCIONES:

Se ocupa principalmente de recibir y registrar al cliente a su llegada (check in); relacionar al

huésped con los diversos servicios del establecimiento y comunidad y efectuar los procesos de

salida del huésped (check out).

CONOCIMIENTOS

(&

Dominio de la politica de sostenibilidad, manejo de buenas practicas ambientales de la
operacion,

Dominio del sistema tarifario,

Procesos de ingreso (check in) y

Procesos de salida (check out) del huésped,

Conocimiento de las funciones generales de cada departamento,

Procedimientos bésicos de telefonia

Conocer los numeros de teléfono utiles en caso de emergencia

Uso adecuado de la guia telefonica),

Términos técnicos de hoteleria relativos a la recepcion, informacion de servicio

de atractivos turisticos, circuitos de tipo comunitario,

Lugares para comprar,

Condiciones de seguridad, reservas, requisitos de higiene personal, relaciones
Humanas, manejo de hojas de célculo, manejo de pagos (cheque, efectivo, tarjeta de
crédito u otros)

Primeros auxilios basicos, alfabeto fonético

HABILIDADES:
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Debatir afablemente en discusiones, lectura y escritura,

Capacidad de comunicacion oral clara y caligrafia legible, manejo de gramatica y
vocabulario adecuado, predisposicion para integrarse al trabajo en equipo,

Obtencion de la cooperacion de colegas y de otras areas,

Interpretacion del lenguaje corporal,

Comprension de las necesidades del cliente, capacidad para dar prioridades al huésped,

Habilidad para relacionarse con los clientes y para tomar decisiones.

ACTITUDES:

(&

(&

Innovador con imaginacion social y ambientalmente
Responsable

Plantea sugerencias

Aporta soluciones

Equilibrado emocionalmente

Atento y cordial con el cliente

Considerado hacia los otros

Tolerante y

Comprometido.
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