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I NTRODUCCTITITON

En la presente tesis se exponen los sistemas méas

funcionales gue se usan en los hoteles.

Se han tomado en cuenta para la elaboracidn de este
trabajo, los hoteles con un alto namero de
habitaciones, es decir los hoteles de lujo o de cinco y
cuatro estrellas, ya 'que>son los que representan a la

actividad hotelera moderna, de ahi la importancia de su

gestidn.
Se ha hecho un estudio de informacién de soporte

histérico de la hoteleria internacional & nivel

e}

general, ya que lamentablemente en el Ecuador no se ha
registrado documento histdrico alguno acerca de esta
actividad. Pero como ejemplo del desarrolle de la
actividad hotelera en el pais se ha considerado &a uno
de los hoteles de mayor prestigio a nivel nacional.

La administraoién hotelera es un campo gue debe ser
tomado con responsabilidad, profesional ismo v
capacidad, ya que es la base de la actividad hotelera,
razén por la cual uno de los capitulos estd dedicado a

este tema.



El estudio de cada uno de lgs departamentos que
conforman un hotel, pérmite que se pueda conocer las
diversas y diferentes funciones gque se deben realizar,
al igual que la gran variedad de personal que labora en

reas.

an

estas

La empresa hotelera en el Ecuador Jdz2be responder a una
serie de responsabilidades y obligaciones con el
objetivo de dar al cliente el grado mds alto de

satisfaccidén en relacidn con los servicios prestados.

Se ha citado para conccimiento de las normas hoteleras
el Reglamento Hotelero del Ecuador, qgue lamentablemente
data de muchos afiog atrds v que no es acatado por las

empresas o empresarios hoteleros.
Finalmente, aspiro gue mi trabajo realizado sirva como

un medio de informacién para las personas que deseen

formar parte de esta actividad.

~T1I-



CAPITULO I

INFORMACION' DIZ ‘. SOPORTE HISTORICO

La historia de la industria hotelera se remonta a unos
12.000 afios en el pasado.

Al ampliarse el radio de accidén de los viajeros,por
encontrase en constante movimiento de un lugar a otro
fue haciéndose una mayor necesidad el alojamiento.

De la necesidad del hombre por viajar surge la
hoteleria. Largos viajes por mar y tierra son prueba de
esta actividad. Aungue no existe referencia alguna de

hoteles o posadas, existieron sitios favorables para

o

detenerse a descansar, estos podrian haber sid
Ccercanos o de facil acceso. Posteriormente las

estructuras levantadas para alojar a los wviajeros

probablemente fueron ubicadas en estos sitios de
descanso.
En algunos casos los lugares de descanso eran

designados por el Estado o por la Iglesia, los cuales
proveian al viajero.

Ciertos individuos particulares . hacian negocio
proporcionando alimentos vy alojamiento al viajero. A
pesar de la existencia de éstos lugares para el
alojamiento, la mayoria de la gente, una vez en su
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lugar de destino, se alojaba en casa de algin amigo o
en un lugar rentado.

Ciertos lugares de alojamiento:servian también como
agencia de viajes, ya que ofrecian boletos para los
viajeros ademds de los servicios de alimentacién‘y
hospedaje.

A finales del siglo XIX y a principios del XX la
industria hotelera tuvo un gran crecimiento, tanto en
el nimerc de hoteles como en las novedades gue se
introdujeron en favor de la comodidad de los huéspedes.
La industria hotelera nunca mas verd un crecimiento de
conatruccidén tan constante como hubo a finales de »los
aflos 20.

El ferrocarril influencidé notablemen:e en el desarrollo
de los hoteles eﬁtre los afios 30 y 60 del siglo XIX, ya
que de esta forma surgieron los grandes hoteles al
servicio de las principales lineas que conectaban a las
ciudades.

Mientras muchos hoteles elegantes y lujosos eran
construidos, el aumento de la construccién de hoteles
pequefios cercanos a las estaciones de ferrvocarril
(Estados Unidos) daban un servicio especial al viajero
comercial. El aumento de estos viajeros hizo que
también la demanda aumente en servicio y comodidad.
Se‘establecieron requefios hoteles para satisfacer las
.necesidades de los pasajeros que usaban las lineas

e,



provinciales y regionales.

El crecimiento de los hoteles fue frenado por ciertos
factores, ya que la mayoria de la gente que permanecia
por un cierto tiempo en un sitio encontraba solamente
cuartos para alojamiento, cuyo costo era aceptable, en
comparaéién con las tarifas que los hoteles
presentaban. El ntmero de visitantes comenzd a
sobrepasar la oferta de cuartos lo gue permitid que los
Boteles se convirtieran en una nueva opcidén. De aqui en
adelante se desarrollaran los mas grandes hoteles.

Se le atribuye la paternidad del turismo organizado a
Thomas Cook. En 1851, 165.000 personas aproximadamente
utilizaron los planes de alojamiénto y de transporte de
Cook. Su inventiva aumentd considerablemente, en 1867
cred un cupdn con la finalidad de agrupar diferentes
prrestaciones de servicios, principalmente las de
hospedaje.

Thomas Cook no es el creador de la industria hotelera,
yé que innumerables hechos en el transcurso de la
historia han sido participes de su desarrollo, pero la
aportacién de experiencia y técnica de Cook ayudd
considerablemente él desgarrollo de esta industria.
Elsworth M. BStatler, es el creador del concepto de
cadena hoteléra, gque a futuro ciertas cadenas como
Hilton, Sheraton y muchos otros la seguian.

Se han desarrollado conceptos nuevos en el disefio de
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hoteles con el objetivo de satisfacer las preferencias
v las caracteristicas del viajero. La construccidn de
grandes hoteles con espacios rara convenciones,
extensas Aareas pﬁblicas vy espacio funcional han
permitido satisfacer el creciente mercado.

Se han réalizado importantes cambios en lo que se
refiere a la ubicacién de 1los hoteles. El  aumento de
viajes por automédvil y lineas aéreas han sido la pauta
para el crecimiento de nuevos sitios adecuados para el
desarrollo hotelero. Como resultado se ha obtenido gque
los hoteles se han ubicado fuera de la ciudad, cercanos
a los aeropuertos y carreteras.

El origen de los moteles es consecuencia de la demanda
del automovilista en sus viajes. De esta manera el
motel se convirtié en un alojamiento de bajo costo.
Actualmente la industria turistica ha obtenido una gran
importancia en &1 mundo, esto ha colocado a la
hoteleria en un sitio predominante.

Existe una estrecha relacién entre las aerolineas
comerciales y los hoteles; las aecrolineas realizan
reservaciones de habitaciones en los hoteles para sus
pasajeros, mientras que los hoteles brindan la
informacidén necesaria en relacién con las aerolineas,
incluso se podria decir gue al arribar al aeropuerto
los futuros huéspedes del hotel son recibidos por
representantes del mismo, vy cuando los hoteles se
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encuentran a gran distancia del asropuerto, los
pasajeros son conducidos hasta el hotel por parte de
las aerolineas.

Un factor que influyd en el desarrollo de la industria
hotelera fue el continuo héabito de viajar de 1los
estadounidenses, esto ha influenciado notablemente en
la actualidad tanto en la Unidn Americana como en el
resto del mundo.

El turismo se ha convertido en una importante industria
a nivel internacional, 1lo que  ha permitido el
surgimiento de grandes universidades e instituciones
especializadas en administracién hotelera,
principalmente en Suiza, Espafia, Estados Unidos y
Mésxico. Los elementos seleccionados de estas
instituciones cuyas caracteristicas deberan ser
sobresalientes, ﬁgdrén ocupar los diversos puestos en

los hoteles. Mediante la practica y la experiencia

ascenderan a puestos de mayor responsabilidad vy
decisién.
En los casos de cadenas hoteleras el personal

seleccionado tendréd la posibilidad de turnarse de  un
departamento a otro y de un hotel a otro.

(Ver Anexo No. 1)




ASOCIACION HOTELERA NACIONAL DEL ECUADOR

CAHOTEC)

En julio 26 de 1956 el seflor Luis Ernesto Granizo
Velasco, en su calidad de Promotor de Turismo,
cumpliendo una de las recomendaciones del VI Congreso
Interamericano de Turismo, al gque asistid en su calidad
de Asesor Técnico de la Delegacidn Ecuatoriana, a su
regreso al pais, reunid a los profesionales hoteleros

de Guayaquil y con ellos fundd la Asociacidén Hotelera

del Ecuador, AHOTEC, la cual quedd legalmente
constituida mediante Acuerdo Ministerial No. 4061 de
1956.

A la sesidn solémne de inauguracién y fundacidn de
AHOTEC asistid el Presidente Constitucional de la
Repiublica Dr. José Maria Velasco Ibarra.

Fue asi como esta Asociacioén nacidé a la vida publica.
El1 9 de Oétubre,de 1956, se realizdé en la ciudad de
Guayaquil el primer Congreso Hotelero del Ecuador, en
el gue se ratificé la constitucidén de AHOTEC.

El sefior Granizo, es el pionero de la industria
hotelera y turistica del Ecuador. Impulsé el turismo
social y nacional, a través de los autoferros de la
Empresa de los Fervrocarriles ecuatorianos, en los afios

de 1957 y 1958.



— Rué es la Asociacion Hotelera Nacional del Ebuadbi ?
Es una organizacidén gue representa a los hoteleros del
Ecuador frente a las autoridades del sector publico y a
las diferentes entidades del sector privado, con el fin
de evitar las diferentes y cambiéntes problemdticas que
se le presentan a la actividad hotelera.

Esta conformada por 12 Asociaciones Hoteleras

Provinciales, que a su vez reunen 315 establecimientos

hoteleros a nivel nacional.

Ha extendido su radio de accidn proyecténdose a nivel

nacional e internacional y consiguiendo Jque su

representatividad alcance la importancia de un gremio
debidamente organizado.

Los objetivos de la Asociacidn Hotelera Nacional del

Ecuadér son los siguientes:

1.- Ejerder la representacién gremial, a nivel
hacional, de la industria hotelera y laborar por su
s6lido desarrollo.

2 - Promover la unidén y permanente actividad de las
Asociaciones Hoteleras Provinciales afiliadas.

3.- Estimular la creacién de Asociaciones Hoteleras en
las Provincias restantes del pails.

4.- Apoyar y defender a las Asociaciones Hoteleras
Provinciales y a sus afiliados.

5_.- Favorecer a la actividad hotelera para que tenga
una adecuada representacién en las entidades
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publicas o privadas.

6.— Promocionar nacional e internacionalmente la
actividad hotelera ecuatoriana.

7.— Proponer a los sectores publicos y privados los
planes, programas, proyvectos y actividades gque
beneficien el crecimiento turistico ecuatoriano.

8.— Promover y participar en la expedicidn de leyes,
reglamentos y ﬁormas dirigidas a fomentar la
actividad turistica y la hotelera en especial.

9.- Fomentar la difusién de los conocimientos hoteleros
a fin de conseguir la profesionalizacidén de los
servicios.

10.- Participar en la creacidén y mantenimiento de

escuelas dedicadas a la formacién, capacitacidén y
perfeccionamiento del personal que tiene una

relacién directa con la actividad hotelera.



" Estructura Organica de la Asociacion

Hotelera Nacional del Ecuador

A.H.O.T.E.C.

Asamblea
General

Consejo
Nacional

|

Presidente

Nacional

| Sindicatura |

Vicepresidencia
Nacional

|

|  Gerencia

| Secretaria |

|  Tesoreria

L

JAsociacion de Hotelerias Provinciales

|

Azuay El Oro Imbabura
Chimborazo Guayas Loja
Esmeraldas Tungurahua Manabi
Galapagos Pichincha Napo




Para podernocos dar cuenta de como se ha desarrollado la

hoteleria en el Ecuador en el transcurso del tiempo, se
4

rondrd como ejemplo al Hotel Hilton Colén, por su

reconocida trayectoria de éxito en este campo.

RESE&A HISTORICA HOTEL COLON INTERNACIONAL

Un grupo de visionarios empresarios -decidieron unirse
para administrar un restaurante de comida tipica y un
almacéﬁ de artesaﬁias. Esta iniciativa fue madurando y
lo que en principio se concibidé como un restaurante,
termind con la adquisicidn de un lote y la inversidn de
un millén de délares para la construccidén de 100
habitaciones de lo que se conoceria luego como'Hotel
Colén Internacional. Se inaugurd en el afio de 1968.

Se han dado continuas mejoras v expansiones al hotel,
la primera de ellas fue en 1972, cuando se levantd una
segunda torre de 100 habitaciones, mas adelante en 1978
se levantd la torre central elevando a mds de 400 el
numero total de habitaciones del hotel, ademds cuenta
con €l centro de convenciones y banguetes de mayor
capacidéd de la ciudad.

El avance del Hotel Colén ha sido ademas de en 3u
infraestructura, en la amabilidad de su gente en el
servicio, de la experiencia y de la excelente
reputacidn gastrondmica.

En 1990 se toma la decisidon de expandir sus servicios a
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otras ciudades, fue asi como se ‘concretd la idea de
construir el Hotel Coldn Guayaquil en 1992, cuya obra
se in;cié a finale§ de 1993. El cual constara de 298
habitaciones de lujo con lo Gltimo en tecnologia.

Al estar tan cerca del afio 2000 el mercado se ha hecho
cada vez mas competitivo, por lo que ha sido necesario
el negociar con una cadena internacional de primera

clase. Como resultado después de un minucioso andlisis

¢4

de tres importantes cadenas hoteleras internacionales,
se escogidé a Hilton Internacional, y cuyo acuerdo rige
a partir de enero 1 des 1896.

Para cumplir con los estandares internacionales se han
realizado mejoras en la planta fisica del Hotel Colén
Quito. Estas inversiones consistieron en remodelar 220
habitaciones incorporando alrededor de 40 suites
ejecutivas, torres de habitaciones tales como la Santa
Maria con 221 habitaciones, acondicionamiento de las
torres La Pinta y La Nifha en un total de 400
habitaciones, se redisefidé el lobkby principal, A&reas
publicas, restaurantes y bares, adicionalmente,el aire

acondicionado central, ventas con vidrios antiruidos,
nuevos y modernos elevadores, etc. Adicionalmente fue
vital el realizar un reentrenamiento del personal,
basandose en la calidad total a todo nivel, lo cual
permitira ofrecer al cliente un mejor servicio y de
esta forma continuar liderando la hoteleria en =1

Ecuador. -11-



CAPITULO II
ADMINISTRACION HOTELERA
En términos generales seria importante anotar la

definicidon de hotel:

HOTEL.- Es una institucidén publica o privada que

ofrece al viajero alojamiento, alimentos, bebidas y
entretenimiento, con la finalidad de obtener
utilidades.

O R G A N I Z A (3 I O N

La organizacién especifica de un hotel estd determinada
por una gran variedad de factores, por lo tanto no
existen dos hoteles que tengan la misma organizacidn.
Uno de estos factores podria ser la gran variedad de
hoteles que prestan sus servicios a diferentes tipos de
demanda, tales como: temporales, otros gque incluso
cierran en el invierno, los que estdan en el centro de
las ciudades, los que se encuentran en  centros
turisticos y los que se especializan en el negocio de
convenciones.

Otro factor seria el del recurso humano, ya que si se
tiene un negocio constante es posible contratar a un
personal especializado y de esta forma se estaria
hablando de un personal a tiempo completo. Pero por el
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otro lado si el negocio es variable, la gerencia
i
tratara de trabajar con un rersonal Unicamente
eventual, o sea que iabore cuando realmente se lo
necesite.
Estos factores tendran influencia en cuanto a la
cantidad y tipo de personal gque se empleen en los
hoteles.
Es imposible afirmar gue exista una organizacidn
hotelera tipica o en comiin, por ejemplo:
La organizacidén de un hotel en la ciudad con mucho
movimiento, que ofrece un servicio a diferentes tipos
de clientes y la organizacién de un peguefio hotel que
propbrcione un servicio solamente a un pequefic segmento
del mercado. El1 personal que trabaja en los grandes
hoteles necesita tener una especializacidn y sobre todo
ser eficiente en la mayvoria de los campos de actividad,
mientras gque el personal de los pegquefios hoteles
simplemente brinda un servicio béasico sin necesidad de
un gran conocimiento en la materia.
Si enfocamos desde el punto de vista sistemético a un
establecimiento hotelero, se debera considerar que

existen tres elementos badsicos a tomar en cuenta:

Factor humano.- Este elemento responde a un perfil
profesional definido en cualguiera de los niveles en
los que se realice la actividad.
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Factor material.- Son los elementos estructurales que
conforman la infraestructura del establecimiento, esto
es el edificio en si, las instalaciones interiores
(piscinas, bares, lavanderias, etc.), elementos
materiales utilizados en la instalacién de servicios

basicos y los materiales utilizados para el servicio

diario, tales como alimentos, bebidas, entre otros.

Factor financiero.- Es el capital invertido que  sirve
de soporte a la instalacidén, este rermite mejorar las
actividades basdndose en las decisiones tomadas por los

directivos a nivel administrativo.

En lo referente a la politica hotelera a seguir se
comparte la politica general de desarrollo del sector,
.el andlisis de la_situacién del pais, y la delimitacién
y dimensionamiento del mercado hotelero.

Con bhase .en su organizacidén, los hoteles se pueden
clasificar en:

a) Funcionamiento inde pendiente

b) Fﬁncionamienté en cadena de hoteles

Las cadenas de hoteles consisten en varias unidades que
pertenecen o que estédn afiliadas a una sola compafiia,
gue opera, dirige y controla a un gran numero de
establecimientos. Esto permite maltiples ventajés sobre
establecimientos que oﬁeran en forma independiente.

-14-



Planes de alojamiento.
a) Plan europeo.- Es el que no incluye alimentos.

b) Plan continental.- Incluye UGnicamente desayuno.

N

¢) Plan americano modificado.- Incluye media pensién,
es decir, desayuno y la comida o la cena, esto a
eleccidén del huésped.

d) Plan americano.- Incluye pensién completa, es decir,

las tres comidas.

Perfil del establecimiento hotelero.

- Hoteles de transito o de paso .-~ Su infraestrucﬁura
estd disefiada para hombres de negocios y de permanencia
corta. Requiere de ciertas comodidades tales como:
habitaciones tipo estudio y ambientes para conferencias
de negocios. Estos hoteles rednen los requisitos
necesarios de alojamiento, alimentacidén y seguridad.
Este tipo de hoteles normalmente consta de 76 a 200

habitaciones.

- Hoteles turisticos o vacacionales.- Utilizados en el
periodo vacacional y de acuerdo a la actividad
turistica gue se desarrolle en ellos (mar, montafia y
nieve). Algunos de los hoteles turisticos abren por
temporadas, como en verano o e€n invierno. La mayoria

estan abiertos durante todo el afio, pero con temporadas

—-15-



bajas en ciertos meses. Estos hoteles tienen una

capacidad de 76 a 125 habitaciones.

- Hoteles residenciales.- Son.conocidos como casas-
habitacién o edificios de departamentos, que ofrecen
sus servicios en forma permanente. Entre los servicios
ofertados se encuentra el de camareros, comedor,

servicio a la habitacidén y sala de cécteles.

- Moteles.- Localizados en las carreteras y principales
autopistas aledafias a las Ciudadesi Se prestan
servicios de alojamiento, incluidos carages
independientes desde el exterior. Sﬁ capacidad no debe
ser menor de 6 depértamentos y debera prestar el

servicio de cafeteria.
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Niveles del establecimiento.
Los hoteles se clasifican de acuerdo con la calidad y
la cantidad de los servicios ofrecidos, basandose en la

gsiguiente tabla:

SISTEMA DESCRIPTIVOQ S. DE CLAVE S.DE _ESTRELLAS
DE__LETRAS

De lujo AA Xk ok ok K

De primera categoria A K ok ok ok

De Segunda categoria B V Kok oK

De tercera categoria C KK

De cuarta categoria D -k

- De Iujo o gran turismo ( 5 estrellas - AA ). -

Estos ﬁbteles deberan contar con los siguientes

servicios:

a) Servicios de recepcidén y conserjeria, atendidos por
gérsonal'exbertoi El portero del exterior, los
ascensoristas, los mozos de eguipajes, botones y
mensajeros dependeran de la conserjeria.

b) Servicio de mantenimiento de habitaciones, limpieza
y preparacion.

c) SerVicio de habitaciones (room-service), cuya

atencidén serd durante las 24 horas del dia en lo que
se refiere a comidas y bebidas.
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d) ServicioAde comedor, atendidovpor el maitre o Jefe
de comedor asistido por el personal necesario segin.
la capacidad del establecimiento. Se ofreceré.una
carta con una variedad de platos de cocina
internacional y nacional. El mend permitird al
cliente la eleccidn entre 5 o mas especialidades
dentro de cada plato.

La carta de vinos deberd ser amplia y contendra
marcas de prestigio.

e) Servicio telefonico, constard por lo menos con una
central de 10 lineas atendidas permanentemente por
personal experto.

f) Servicio de lavanderia y planchado.

g) Serviéio médico, atendido por un.médico Yy un

enfermero, este Gltimo atenderd permanentemente.

-~ De primera catégoria ( 4 estrellas - A ).-

Deberad contar con los siguientes servicios:

a) Servicio de recepcidén y conserjeria permanentes,
atendidos por un personal experto. El capitédn de
botones, los ascensoristas, los mozos de equipajes,
botones y mensajeros, dependerdn de la recepcidn.

b) Servicio de mantenimiento, limpieza y preparacion de
habitaciones.

c) Servicio de room-service, con atencién rermanente.

d) Servicio de comedor, atendido por un maitre y
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e)

f)

g)

asistido por el personal necesario, segin la
capacidad del establecimiento. Se ofrecerd una carta
con variedad de platos de cocina nacional e
internacional. El menu permitird la eleccién entre 4
o mds especialidades. La carta de vinos debera
contener marcas de prestigio.

Servicio telefdénico, en el que exista una central
con 5 lineas como minimo, atendidas permanentemente
por un personal experto.

Servicio de lavanderia y planchado.

Servicio médico, atendido por un médico y un

enfermero, este Gltimo permanentemente.

- De segunda categoria ( 3 estrellas - B ).-

Contard con los siguientes servicios:

a)

b)

Servicios de recepcidn y conserjeria permanentes,
atendidos por personal experto. El capitén de
botones, ascensoristas, mozos de equipajes, botones
y mensajeros, dependerén de la recepcidn.

Servicio de mantenimiento, limpieza y preparacion de

habitaciones.

c¢) Servicio de comedor, atendido ror €l maitre y

asistido por el personal necesario, segun la
capacidad del establecimiento. El ment del hotel

permitira la eleccidén entre 3 o més especialidades.

d) Servicio telefdnico, deberd contar con una central
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de por lo menos 2 lineas, atendida permanentemente

iy

por personal experto.
e) Servicio de lavanderia y planchado.

f) Botiquin de primeros auxilios.

- De Tercera categoria ( 2 estrellas - C ).-

Debera contar con los siguientes servicios:

a) Servicio de recepcidn permanente, atendido por
personal capacitado. Los botones o mensajeros,
dependerdn de la recepcidn.

b) Servicio de mantenimiento y limpieza de
habitaciones.

c) Servicio de comedor, atendido por personal necesario
segun la capacidad del establecimiento.

El ment del hotel permitird la eleccidén entre por lo
menos dos especialidades.

d) Servicio telefdénico gqgue constara con una central de
por lo menos 2 lineas, atendida permanentemente por
la recepcidn.

e) Servicio de lavanderia y planchado.

f) Botiquin de primeros auxilios.

- De Cuarta categoria ( 1 estrella - D ).-
Cuenta con los siguientes servicios:
a) servicio de recepcidn permanente.
b) Servicio de mantenimiento y limpieza de

habitaciones. —-20—



c) Servicio de comedor.
d) Teléfono publico.

e) Botiquin de primeros auxilios.

Un segmento del negocio hotelero que esta creciendo
rapidamente es el de cama y desayuno (bed and
breakfagt). Son casas  particulares convertidas “en

hoteles.

E1l1 Organigrama eﬁ el establecimiento hotelero.

Es la representacidén grafica de la estructura de la

organizacién. Esto facilita la informacidén referente é

la organizacidédn sistematizada y determina claramente

aspectos importantes de la organizacidén, tales como

jerarquias, autoridad y responsabilidad.

Los beneficios de la estructura organizacional son los

siguientes:

- Visualizar la jerarguiiaciun, niveles de autoridad vy
responsabilidad.

- Facilitar las actividades por medio de la
comunicacién formal.

- Facilitar el control administrativo.

—~ Retroalimentar el sistema.

- Incrementar ia cooperacién y el trabajo en grupo.

-~ Facilitar la toma de decisiones.
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Para gue una organizacidn sea disefiada se debe tomar
muy en cuenta todos los diferentes factores mencionados
anteriormente, pero se deberd incluir el aspecto
tecnolégico, el ambiental y de coyuntura qgue permita un
desempefio 6ptimo en las diversas condiciones de
trabajo.

La organizacién no debe ser limitada al uso de un solo
tipo de organigrama, ya que éste obedece a la realidad
del momento, y a la previsidén en el caso de situaciones
cambiantes para que de esta forma se. puedan ajustar
nuevas condiciones estratégicas, tecnolégicas y de

entorno segin su necesidad.
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GESTION EMPRESARIAL

EL SISTEMA ADMINISTRATIVO

El sistema administrativo de toda organizacidén consiste
en cuatro fases:

Planeacién, organizacidén, direccién y control.

(Ver Anexo No., 2)

Antes de administrar un establecimiento hotelero, és
conveniente examinar lo gue se trata de manejar o
dirigir, esto es, €l hotel en si como instalacidén y
como brestador de un servicio especifico.

Un establecimiento hotelero estd conformado por los

siguientes elementos:

P LANEACTION
En el nivel de hoteleria la prlaneacidén es el
incrementar la tarea de ocupacién, la productividad

gastronémica y los diversos ingresos que aportan las

[

nstalaciones y los servicios paralelos a la misma.

La planeacién, conlleva a wuna integracién, ya que al
estar interrelacionados los elementos del sistema
hotelero, las actividades especificas que se realicen
en un departamento repercuten directa o indirectamente

en otro. Por ejemplo:

-26—



-Planes de los recursos

financieros

-
-Planes de capacitaciodn ~

Planeacién ~Planes de crecimiento

de Recursos Incidencia en: de la organizacidn

Humanos -Planes operativos de
trabajo

-Planes de servicios y
recursos materiales

-Otros

En lo que se refiere a la planificacién a largo plazo,
ror ejemplo se podria elaborar un plan de oferta de
precios de b5 afios, con el fin de incrementar las
ventas.

Un ejemplo de planificacién a corto plazo podria ser la
programacién de paquetes turisticos en los periodos no
vacacionales, con el propésitc de incrementar la

ocupacidén en los meses de temporada baja.

ORGANIZACTION

Tal como se menciond anteriormente,no existe un patrédn
de organizacidn hotelera comin a todos los
establecimientos. Se deben considerar ciertos factores
cuya influencia ponen en marcha al establecimiento

-2



hotelero, tales como: objetivos de 1la instalacién,
dimensionamiento del  hotel, ubicacién y entorno,

calidad y antecedentes del elemento humano.

DI RECTCTION

A la direccién se la debe tomar desde un punto de vista

mas amplio y flexible gue permita lo siguiente:

a) Dirigir mas humanamente y crear motivaciones
rermanentes.

b) Las acciones y actividades de los organismos gue
componen la empresa hotelera deben ser coordinados
constantemente.

¢) Crear una mayor colaboracidn mediante la
comunicaciodn.

d) Supervisar permanentemente con el fin de comprobar

si. las actividades son realizadas eficazmente.

En la empresa hotelera la direccién por'objetivos es la

mas comun, ya que constituye ciertas pautas de

orientacién para ei administrador.

Entre los objetivos principales de una empresa hotelera

se podria anotar lqs siguientes:

a) Captacién del mercado.- Con el fin de mahtener al
maximo el porcentaje de ocupacién del
establecimiento.

—-28-



b) Calidad del servicio.

¢) Rentabilidad.- Equilibrio entre beneficio y la
rentabilidad.

d) Imagen.— El prestigio del hotel se asegura basandose
en la prestacién de los servicios.

e) Competitividad.- Frente a los demas establecimientos
hoteleros.

f) Crecimiento.- Tanto en imagen como en dimensidn
fisica.

g) Estabilidad.

h) Servicios a la comunidad. - Creando fuentes de
trabajo, fomentando el turismo y captando divisas

para el pais.

C ONTROL

El control constituye dentro del proceso administrativo
una fase de supervisidén, medicidn, orientacidn y
correccién de las actividades realizadas dentro de los
diferentes departamentos que conforman un hotel; con el
fin de que el desempeiio real se ajuste a lo planificado
o esperado.

En la actualidad, el administrador de un hotel
considera que el uso de computadoras en los ‘hoteles,
prroformas de costos y el precontrol de los alimentos y
bebidas es vital para el desarrollo de las actividades

29—



dentro de un establecimiento hotelero. Adicionalmente

1 interés por las relaciones laborales y constantes

(41)

istemas de control.

n

La mercadotecnia v el andlisis de mercados han
permitido que 1la industria hotelera sea en la
actualidad una de las empresas mas importantes en el
sector turismo.

Originalmente la labor del gerente de un hotel estaba
limitada a recibir v saludar a los huéspedes
cordialmente. Hoy en dia con el desarrollo de la
indusﬁria hotelera, el gerente tuvo gque abandonar la
posicidén de relaciones publicas, convirtiéndose en un
ejecutivo de negocios y cuyos principales intereses son
las estadisticas y porcentajes, alimentos, ndminas y
administracidén en general.

El administrador debe hacer visitas rutinarias a los
departamentos del hotel que considere que necesitan ser
atendidos. Algunos administradores o gerentes, visitan
cada departamento todos los dias, rero esto resulta
imposible en los hoteles de gran tamafio, lo cual
permite que se mantenga un contacto por madio de
visitas ocasionales yv por medio de Jjuntas frecuentes

con los jefes de cada departamento del hotel.

—-30-



CAPITULDO IIT

DEPARTAMENTOS QUE INTEGRAN UN

FIOTEL

— DEPARTAMENTO bE RECEPCION.-

Recepcidén es el espacio en donde se registran los
huéspedes, recogen sus llaves, su correspondencia y
recados, obtienen informacidén en general, depositan sus
objetos de valor y pagan sus cuentas.

Este Departamento es realmente muy importante, ya que
es el enlace entre los huéspedes y el hotel. Es el
primero que entré en contacto con los huéspedes al
momento de su arribo, es el centro de informacidn
durante toda la estadia de éstos en el hotel y el
nltimo contacto al momento de su partida.

La imagen que el personal de la recepcidn ﬁroyecte en
el huésped serd de gran importancia para el prestigio
del hotel.

Este Departamento se localiza en €l lobby del hotel,
que esvél area de entrada publica que permite el acceso
a las diferentes secciones del hotel desﬁinadas para
los huéspedes, también se localiza cerca de la entrada
principal del hotel.

En un hotel grande el area de recepcidén se divide en
varias seccilones:

-31-



- El escritorio donde los huéspedes se registran.
- El1 mostrador.
- La mesa de informacidn.

- La caja de recepcidn.

En  una oficina interior del 4&rea de recepcidn se
manejan todas las reservaciones.

El recepcionista, es el empleado encargado de
documentar a los huéspedes de llegada y de asignarles
sus habitaciones.

Algunos hoteles disponen del servicio de tarjetas,
variando su color, para habitaciones sencillas, doble u
otro tipo de servicio. Estas no estdn a la vista del
cliente.

El recepcionista una vez que confirma la reservacién de
la habitacidn, solicita al huésped que llene una
tarjeta de registro con su nombre, direccidén e
informaciones adicionales. Adicionalmente se anota el
aimero de habitacién vy la tarifa que el huésped tendra

1} .

ignacién de la habitacidn,

U

gue pagar. Posterior a la a
el recepcionista debera llenar una tirilla por
triplicado y un folio de contabilidad por duplicado,
incluyendo el nombre, la direccién, la  tarifa, el
namero de habitacién y la fecha de salida del huésped.
Estas tarjetas se registran en una listg de informacidn
y en el conmutador. El folio de contabilidad va

—-32-



directamente a la caja de recepcién.

Concluido este tramite el bellboy o botones, con la
llave del cuarto acompafia al huésped a su habitacidén, y
le indica el 1lugar de interruptores, manejo de aire
acondicionado, televisién, etg., asi como contesté
cualquier inquietud.

Las reservaciones pueden ser hechas ror agencias de
viajes o por el propio interesado. En la actualidad es
comin el uso del fax, ya que la mayoria de hoteles de
lujo forman parte de una cadena.

Los cajeros son los empleados de la Oficina de
Contabilidad que tienen oohtacto directo con los
huéspedes, los cuales breparan las cuentas de
hospedaje, éstas deben estar al corriente, a fin de
facilitar el pago de las mismas.

Los hoteles tienen un limite determinado para el
vencimiento del servicio diario, cuando se sobrepasa de
este limite se tiene que pagar un dia extra o en
algunos casos solamente la fraccién de un dia. La hora
en que vence el servicio diario de un hotel oscila
entre el medio dia y las tres de la tarde, con el fin
de disponer de tiempo suficiente para el aseo v la
preparacidn de las habitaciones para los futuros
huéspedes.

Los porteros de los hoteles son considerados dentro del
personal de recepcidn, estos se localizan en las
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entradas de los hoteles y Dbrindan su ayuda a los

huéspedes u otros visitantes.

EL CONMUTADOR

Es un tablero telefdnico gque consta de troncales vy
extensiones, se realiéan llamadas internas o externas.
Pueden ser manuales o automdticos. En el caso de ser
manual la intervencién de la operadora es indispensable
para establecer la comunicacidn, el huésped no puede
manipular sus extensiones individualmente.

El conmutador automatico presta un servicio directo, ya
que el huésped puéde manipular el dial de su extension
para realizar llamadas internas o externas, sin ayuda
de la operadora.

El conmutador de un hotel es de gran importancia debido
a las habitaciones y departamentos que seé encuentran
dentro del mismo, el personal gue en &1  labora deberad
cubrir las 24 horas del dia, deberd ser capacitado,
suele preferentemente ser del sexo femenino. LQS turnos
van desde las 7 horas a las 15 horas el matutino, de
las 15 horas a las 23 horas el vespertino y de las 23
horas a las 7 horas el nocturno.

Una funcién adicional de este departamento es la de
despertar a los huéspedes, cuando éstos lo soliciten.
Los mensajes telefénicos son de gran importancia para
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los huéspedes, por lo gque las operadoras deberdn
transmitirlos cuidadosamente. . Adicionalmente se

proporciona informacidn sobre los servicios del hotel.

DEPARTAHENTO DE AMA DE LLAVES

Una habitacidén limpia y atractiva répercutiré en el
buen concepto que los huéspedes se formen del hotel,
esto significa que el Departamento de Ama de Llaves es
de:gran importancia en cualguier hotel.

Los grandes hoteles cuentan con uné ama de llaves
ejecutivas y bajo su supervisién constan los ayudantes,
tales comd varias supervisoras, encargada de roperia,
Jefe de mozos y jefe de lavanderia.

El ama de llaves maneja  una gran variedad de
materiales, tales como s&abanas, élmohadas, toallas,
articulos de aseo, charolas, ceniceros, menus de room
service, entre otros, se podria incluir todos los
articulos gque se encuentran en la habitacidén de un

hotel.

Responsabilidades del ama de llaves:

- Limpieza del hotel en general.

- Control de suministros y articulos de limpieza
- Custodia de las llaves maestras del hotel

- Uniformes del personal del hotel
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- Solicitud de los servicios del Departamento de
mantenimiento para el area que se encuentra bajo su
responsabilidad.

- Estén a su cargo los objetos que los huéspedes

olvidan en las habitaciones.

Las Inspectoras se encargan de supervisar el trabajo de
las camareras. Su trabajo es el de mantener las
habitaciones en un estado optimo de limpieza,

reportando al ama de llaves sobre cualquier anomalia.

41}

En algunos hoteles las camareras recogen y entregan la
ropa de los huéspedes a la lavanderia y disponen de

cobijas de la cama al anochecer.

vidrios, alfombras, cambio y limpieza de cortinas,

Lavanderia. - Se encuentra bajo el dominio del ama de
llaves. Los hoteles pegquefios utilizan este servicio del
exterior, rero los grandes hot=zles disponen de

instalaciones propias.

Siempre debe existir coordinacidédn del personal de Ama

[N

¢ Llaves con la Recepcidn, en cuanto a habitaciones
disponibles, a fin de que estén siempre listas para su

uso. -36-



Una de las tareas de la recepcidin es la de poner en
conocimiento del ama de llaves la llegada de personajes

importantes, para asi brindarles un trato especial.

DEPARTANENTO DE INGENIERIA

La ingenieria en algunos hoteles es una operacidn
independiente de la de mantenimiento, ya que la labor
de este departamento es evitar los dafios del equipo
mecanico.

La

(4
(]

actividades gque realiza el prrsonal gue integra
este departamento estdan ocultas a la visté de los
huéspedes, pero son de vital importancia para la
operacidédn eficiente de un hotel.

Por ejemplo eg indudable gque una habitacidn gque se
encuentra fuera de servicio no puede producir ingresos
al hotel, por esta razdn este departamento procura
tener tantas habitaciones en servicio como le sea
rosible a través de sus empleados. La mayoria de las
tareas son realizadas por técnicos del exterior del
hotel.

Las funciones de ingenieria se dividen en seis campos:
- Ventilacion y Aire Acondicionado.-- Principalmente en
hoteles ubicados en una =zona de c¢lima calido. Los
hoteles de primera clase disponen de este sistema; pero
los hoteles de inferior categoria suelen por lo menos
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tener ventiladores en todas sus habitaciones.

- Calefaccicn. - Eé necesaria en todo hotel,
particularmente en invierno, con el propésito de
eliminar el frio y mantener una temperatura adecuada.‘
Existen dos sistemas de calefaccion: el de vapor que es
el mds comin y el de mayor aceptacidén y el de agua
caliente.

El sistema de calefaccidn regquiere de un mantenimiento

constante para su adecuado funcionamiento.

jail

- Refrigeracion.- Las instal ciones de refrigeracién
son utilizadas por el departamento de alimentos N
bebidas. La existencia de céamaras frigorificas varian
de tamafio de acuerdo a la necesidad. Solamente
determinados empleados pueden tener la 1llave de estas
cadmaras por motivas de control de los articulos
almacenados.

- Electricidad. - Es vital rpara el buen funcionamiento
del hotel, razdén por la cual este departamento debéré
estar al tanto en todo momento de cualguier deficiéncia
en los fusibles_ vy en la deteccidn y eliminacidén de
cortov circuitos en aparatos eléctricos, enchufes e
interruptores.

-~ Plomeria.- Este departamento debera constantemente
revisar los sistemas de agua caliente y fria y
adicionalmente las tuberias, desagues y empaques de los
bafios, cocinas, etc. |
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- Mantenimiento y Peparéciones generales. —

El mantenimiento y las reparaciones generales deben ser
peridédicas, estas son realizadas al equipo, al
mobiliario y al propio hotel, con el objetivo de
conservarlo en buen estado ya que de esta forma se
evitarédn desperfectos o fallas futuras que podrian
ocasionar molestias a los huéspedes y por ende
considerables pérdidas al hotel.

El eguipo contra incendio es indispensable en todo
hotel, para-dar una mayor seguridad a los huéspedes y
porgue principalmente es un requisito obligatorio
establecido por las compafiias de seguros y por el
reglamento hotelero.

Este departamento maneja ciertas formas y reportes de
inspeccion de cuartos, que realiza el ama de llaves y

el empleado de mantenimiento.

DEPARTAHENTO DE MANTENIHIENTO Y REDECORACION

La funcién de este departamento es la limpieza de
paredes, alfombras y tapices de los muebles, asi como
también la redecoracidén de las habitaciones. El jefe de
mantenimiento trabaja Con rintores, ebanistas,
tapiceros, lavadores de muros y alfombras, jardineros,
albahniles y hasta incluso de un decorador de
interiores. Adicionalmente realiza las compras
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necesarias para las actividades que desempefia el

departamento y principélmente participa activamente en

la redecoracién del hotel. |

Los hoteles que se encuentran dentro de la categoria de

centros vacacionales, estédn rodeados de-éreas verdes,

las cuales deben ser cuidadas' de manera especial al

igual que los interiores del hotel

Las ventajas que ofrece un mantenimiento adecuado para

el hotel son las siguientes:

- Se conserva el hotel y el equipo en las mejores
condiciones.

- La buena imagen del hotel sera proyvectada en todas
sus areas.

- Se evitara quejas de los huéspedes.

- Se brindaréd mayor seguridad al personal.

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Uno de los pilares del hotel comercial es el
Departamento de Ventas, ya que de este dependerd la
venta de servicios al publico.

Este departamento se cred por la necesidad de enfrentar
al desarrollo de 1la industria hotelera organizada. Es
tambiéh una parte que integra a la administracidn.

Los tres productos que un hotel puede ofrecer al
publico son: habitaciones, alimentos y bebidas.
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Actualmente la competencia entre los hoteles es muy
variada, tanto en el servicio a huéspedes como en la
venta de espacios para celebrar juntas. Las fiestas,
convenciones y reuniones que se llevan a cabo en los
salones del hotel representan un negocio extra para los
hoteles. Adicionalmente 1la mayoria de la gente que
acude a estos eventos a futuro se convierte €n un
cliente del hotel.

Las relaciones pUblicas son tomadas muy en cuenta por
este departamento, ya que el Gerente de Ventas y su
personal crean un contacto directo entre la industria

hotelera y los clientes.

EL DEPARTAMENTO DE VENTAS Y SU INTEGRACION
Estad integrado por un Gerente de Ventas Yy un grupo de
vendedores cuyo numero depende de la magnitud del

hotel.

- Actividades del Gerente de Ventas:

a) Administrativas:

1 - Asignacién de cuotas de ventas a cada vendedor.
- Creacién de paquetes especiales para promociodn.

Supervisar la presentacidén de su personal.

W w N
|

- Organizar y crear un registro de clientes
potenciales en base a las visitas de los
vendedores.
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5 - Participacidn en juntas tanto con su superior, o
sea el Gerente General, como también con los jefes

de otros departamentos.

b) De Ventas:

1 - Visitas a los clientes potenciales y claves de las
empresas.

2 - Blasgueda de nuevos mercados.

3 - Investigacién del trabajo realizado por la
competencia.

4 - Participar en eventos publicos y privados, con el

objetivo de captar negocios para el hotel.

Los departamentos que mantienen una relacién con el de
ventas son generalmente: banquetes, convenciones,
alimentcs y bebidas, recepcién, archive y publicidad.
LLa correspondencia directa es uno de los medios més
eficientes para la publicidad de un hotel. La
publicidad por televisidn causa también mucho efecto,
pero el costo es muy superior.

Otras fuentes de negocios para el hotel son las
compafiias transportistas, principalmente las aerolineas

y agencias de viajes, ya gque frecuentemente se

]

organizan paguetes en los que se incluyen servicios de

Hel

transportacién y de alojamiento.

La promocidén de los diferentes servicios con gue los



hoteles cuentan son responsabilidad de este
departamento.

Los empleados del hotel son los mejores rromotores de
ventas, ya que el contacto directo con los huéspedes

puede crear una influencia sobre ellos.

DEPARTAHENTO DE ALIMENTO0S Y BEBIDAS

Los grandes hoteles disponen de varios restaurantes,
incluidas deéde pequefias cafeterias hasta los mé&s
especializados restaurantes.

Basdndose en los ingresos este departamento es muy
importénte para el hotel, los servicios que se prestan
no son solamente a los huéspedes, sino gue son
extensivos a todo tipo de <clientes, es decir, gque los
espacios que se utilizan para eventos sociales, estan

adecuados para la demanda en general.

INSTALACIONES QUE FORMAN PARTE DEI, DEPARTAMENTO

- Cocina.- El jefe de esta area es el chef (jefe de
cocineros), bajo su responsabilidad esta la
planeacidén de los menus, también supervisa el trabajo
de otros cocineros. El chef planifica, compra y
coordina el trabajo realizado por varios
restaurantes. Necesita de ciertos ayudantes, segan
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sea el trabajo a desempefiar, de acuerdo al tamafio del
establecimiento.
Los cocineros son guienes preparan los alimentos, los

presentan en un plato y los entregan a los meseros.

Los ayudantes de cocina, quienes estan bajo la
supervisidén de los cocineros, son los que realizan
ciertas actividades tales como: pelar, cortar y
llevar los alimentos a la cocina.

El persdnal de cocina también incluye a un

lavaplatos.

Restaurante.- Existe una amplia gama de puestos.
Primeramente estd el capitdn o maitre, el cual se
encarga de conducir a los clientes a sus asientos y

posteriormente tomar sus Ordenes. En caso de ser del

0

sexo femenino se le conoce como hostess.

w

U

Los meseros sirven los alimentos, los ayudantes de
meseros sirven el agua, arman y limpian las mesas vy
realizan otras tareas adicionales.

En los restaurantes de lujo suele haber un Sommelier,
el gue estéd encargado de tomar las érdenes para los
vinos y ciertas bebidas alcohédlicas.

Los cajeros son los gque reciben los pagos o las

cuentas firmadas por los huéspedes del hotel.
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- Room Service (servicio de alimentos y bebidas en las
habitaciones).- Normalmente este servicio se ordena
por teléfono, yva gue suelen colocar menﬁs.en cada
habitacidén.

Este servicio es muy solicitado mds para la hora del
desayuno, que para cualguier otro tipo de comida.
e dispone de meseros especiales para recibir las

érdenes y llevarlas a las habitaciones.

En algunos hoteles con mds de un restaurante hay una

sola cocina, por esta razén la variedad de alimentos

k]

alizados por diferentes chefs vy

O

que se preparan son
cocineros.

Este departamento cuenta con un espacio de
almacenamiento de los articulos que deben siempre estar

a la mano en todos los restaurantes y bares.

- Bar.- Los hoteles en su mayoria tienen un bar en
donde se sirve bebidas. El personal que trabaja en

sta seccidn se encuentra tras la barra y se encarga

]

de preparar y servir las bebidas, los meseros
atienden a los clientes en las mesas. Se pueden.
también ofrecer ciertos alimentos, pero su

preparacioén es més simple que la de los restaurantes.
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- Snackbar.- Esta unidad se encarga de proveer ordenes

rapidas a los huéspedes gque se encuentran en las
dreas recreativas o en el area de la piscina. Tienen

s5Us propios meseros.

- Servibar.- Se encuentra en cada habitacién e incluye

hielo, bebidas alcohélicas, refrescos y bocaditos. Un
empleado se encarga de supervisar diariamente los
articulos consumidos y se los carga a la cuenta de

los clientes.

Las actividades de este departamento se dividen en:

Compras.- Bajo la responsabilidad del gerente de este
departamento estd la planeacién de los alimentos y
bebidas, también articulos necesarios en las
diferentes Areas que lo conforman.

Recepcidn.- Se verifica que cada articulo sea de la
calidad requerida y que estén completos.
Almacenamiento.—- Los alimentos deben tener un
tratamiento especial para su éptima conservacién.
Distribucidn.- Son enviados los alimentos y bebidas
desde el almacén a las cocinas y bares para su
preparaciodn.

Servicio.- El que se brinda a los huéspedes en base a

sus necesidades.
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DEPARTANMENTO DE CONTABILIDAD

Un elemento bédsico en todos los hoteles modernos es la

contabilidad, la cual consiste en registrar,

interpretar o resumir las actividades del negocio.

Este departamento se divide en cuatro categorias:

; Ingresos. - Es el activo circulante en documentos o en
efectivo, por concepto de servicios prestados dentro
del hotel.

- Egresos.- Se refiere a las adquisiciones hechas por
el hotel que deberdn ser registradas, certificadas vy
pagadas.

- Sueldos y salarios.- Constituye la preparacion y
pago de sueldos y salarios, servicios recibidos,
cbmisiones, entre otros.

—IInfbpmes estadisticos.- Estos varian de un hotel a
otro, pero los méds conocidos son los que se basan en
comparaciones de periodos de habitaciones, alimentos
vy bebidas, tanto en costo como en porcentajes. Estos

son realizados con el del mes y afio anteriores.
IEstos resultados deben ser analizados cuidadosamente

vy pueden dar la pauta para gue el hotel prospere, se

expanda y se reorganice en el futuro.
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DEPARTAHENTO DE PERSONAL

El Departamento de Personal se ocupa de las relaciones
entre los empleados y la empresa.

Con el chjetivo de encontrar el personal mas capacitado
para cubrir cada puesto vacante de un hotel, se deben
cumplir las siguientes fases:

1 - Reclutamiento

2 - Solicitud

3 - Entrevista previa

4 - Seleccidén

5 - Contratacién

El mayor potencial gue se encuentra dentro de un hotel
son sus empleados, por esta razén, los hoteles
proporcionan un adiestramiento adecuado con el objeto
de desarrollar un personal competente en todos los
niveles.

El Jefe de Personal deberd estar al tanto de los
estudios dé evaluacién de empleos e investigacidén de
salarios, a fin de que cada empleado de écuerdo a su
desempefio en la funcién asignada tenga una remuneracion
acorde y de esa forma ser incentivado a realizar su

trabajo en la mejor forma, lo cual beneficia al hotel.
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DEPARTANENTO DE SEGURIDAD

Estd integrado por un oficial de seguridad y un cuerpo
de agentes de seguridad gque varian de acuerdo al tamafio
del hotel.

La oficiales de seguridad deben tener un temperamento
uniforme, una mente despierta y un alto nivel de ética
rrofesional.

bus funciones son:

1- Vigilancia.- esta es ejercida con el fin d

i

evitar

robos en las diferentes areas que componen un hotel,

1

tales como: habitaciones, restaurantes, salones,
estacionamientos, entre otros; evitar incendios,
detectar huéspedes no registrados, huéspedes
escandalosos; regular el comportamiento del personal
del hotel; controlar el orden en los eventos
celebrados en el hotel.

2- EBvitar que los huéspedes abandonen el hotel sin

cancelar sus cuentas.
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CAPITULO Iv

RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DE LA EMPRESA

HOTELERA EN EL ECUADOR

En los 1ultimos afios el Ecuador ha sido testigé del
crecimiento de su industria hotelera. En las
principales ciudades como Quito, Guayaquil, Cuenca,
Machala, se puede apreciar hoteles semejantes a los de
las grandes capitales del mundo, pues muchos de ellos
forman parte de las cadenas mundialmente conocidas como
la Hilton, Radisson, Marriot, entre otras.

Por esta razd los hoteles tienen un papel nuay

=

importante en el desarrollo de la actividad turistica
dentro de nuestro pails.

Entre las responsabilidades y obligaciones que la
mayoria de los hoteles del Ecugdor tienen para con el
prais v con la actividad turistica, estd la de
encontrarse al dia en todo 1lo qQue se refiere _al dmbito
hotelero, manteniendo en el caso de los grandes
hoteles, su prestigio vy experiencia alcanzados con
varids afios de trabajo.

El servicio al cliente debe ser brindado con los méas
altos niveles de calidad y confort.

La capacitacidén constante del personal en los
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diferentes departamentos gue conforman un hotel es
vital para que el turista se sienta atendido de la
mejor forma y para que la imagen que se tenga del hotel
sea siempre positiva al igual gue la del pais.

Cada hotel tiene sus formas de capacitacién del

personal , siendo éstas las siguientes: manuales por
cada departamento; entrenamiento en el trabajo;
entrenamiento cruzado (Unicamente en puestos
administrativos); 1lo que permite el conocimiento

general de todos los departamentos; cursos realizados
en base a las necesidades; cursos de motivacidén del
personal; cursos de idiomas (inglés, francés, italiano,
entre otros).

Los hoteles del Ecuador tienen 1la obligacidn de
impulsar al turismo en todas las regiones, esto se lo
puede realizar de dos formas, buscando uha meJjor
presentacién del hotel y uniendo el esfuerzo de empresa
y trabajadores con el objetivo de brindar un servicio
personalizado.

Logs hoteles que progresen y gue se distingan de los
demds no serdn por ser los mas lujosos sino los que
brindenkun mejor servicio, bhasandose principalmente en
la relacién precio - producto.

El gobierno nacional y el Ministerio de Turismo son
quienes deben buscar un mejor desarrollo de la
industria hotelera, dando el debido apoyo a la empresa
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publica y privada para gue pueda crecer y alcanza> las
metas propuestas gque nos permitiran obtener beneficios
para el pais.

Los grandes hoteles tienen una mayor concientizacién
acerca de las labores que se deben realizar en los
diferentes departamentos que lo conforman. La
profesionalizacidén, la experiencia, la capacitacidn y
la responsabilidad son sus puntos bédsicos a diferencia

de pequefios y medianos hoteles que estan manejados no

[

dad,

(S

profesionalmente, sino por aficionados a la activ
enrumbandolo como un negocioc méds, ya que generalmente

son familia gue van transmitiendo sus  pocos

w

conocimientos de generacidn en generacidén, sin poner
énfasis en diferentes aspectos gue la hoteleria merece,
al ser tan indispensable para la actividad turistica.

los hoteles de cinco estrellas del Ecuador se

w

encuentran plenamente capacitados para enfrentar lo

retos que representan las nuevas cadenas hoteleras gque

[ed}
Rt

han puesto su atencidn en pais, gracias a su

o}

conocido prestigio, sus afios de experiencia,
mantenimiento e innovacién del hotel.
La competencia representa un punto positivo, ya que

permite gue los hoteles mejoren el servicio para estar

a la par de los de su categoria.
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C ONOQCLUS T ONIE S
Y

RECOMENDACTIONE S

Se debe plantear la posibilidad de la creacion de un
ﬁotel gécuela en el Ecuador, con la finalidad de
preparar a todas las personas gue deseen formar parte
de la actividad hotelera, vya que de esta forma su
trabajo serd realizado concientemente, profesionalmente

YV en mira a la satisfaccién del cliente.

El Reglamento hotelero no es cumplids por la mayoria de
los hoteles del Ecuador, primeramente por ser may
obsoleto ya que data del abo 1978, vy cuyas normas y
disposiciones no ~se encuentran a la par de las
actividades a realizarse en los hoteles hoy en dia.

Por esta razdén seria de vital importancia el actualizar
el Reglamento hotelero, con el fin de ayudar a los
organismos de control, funcionamiento, registro vy
clasificacién de las actividades turisticas, y asi
también satisfacer las necesidades de informacidn £
conocimiento tanto de los empresarios como de los
hoteles gque directa o indirectamente intervienen en la

actividad turistica del pais.

¢l
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Los hoteles deben ser creados con una visién turistica,
es decir que satisfagan todas las necesidades de los
clientes y que principalmente se los haga sentir como

si estuvieran en su hogar.

El gobierno y las instituciones publicas y privadas

deben dar el apoyo suficiente para gue la actividad

ol

hotelera se desarrolle continuamente, par de est

[\l

forma encontrarnos al mismo nivel de oferta gue se

encuentra en las grandes ciundades del mundo.

En el Ecuador’ existe el problema de que varias

provincias no poseen  ni siguiera infraestructura
basica, tales como agua potable, luz eléctrica,
alcantarillado, al igual que carreteras de acceso, lo

gue impide el desarrollo de la. hoteleria, que podfia
acoger a un  sinnumero de turistas nacionales vy
extranjeros. Se pueden encontrar pequefios hoteles,
hosterias o casas de hospedaje, de infima categoria,
gue el unico servicio gue prestan es el de explotar a
los turistas, sin tener en cuenta que lo que hacen es
ahuyentar al turismo de nuestro pais. Como ejemplo de
lo anotado, se puede citar la experiencia de un turista
en un hotel de la ciudad de Riobamba,que orgullosamente

ostenta 4 estrellas doradas, se anuncia en
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servicios de bafios sauna vy turco, hidromasaje, ser
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médico, etc. Averiguando bien como mismo son las cosas,

esos servicios anunciados no se tienen al momento, vya
que se instalaran en el nuevo edificio que se
construird proximamente. Adicionalmente en este hotel

no habia servicio de restaurante "por ser domingo” y
tampoco habia mozos para subir el egquipaje. Por Gltimo

la televisién por cable gue constaba igualmente en los

j N

servicios ofrecidos, no funcionaba en ninguno de los
pisos, sino unicamente se recibian los canales
nacionales. En este punto cabe hacerse la pregunta:

Dénde - estan los organismos de control, que ademas

califican a estos servicios?.

Estos problemas impiden que se pueda explotar de forma
planificada, consciente y principalmente tomando como
punto de partida el Medio Ambiente,la riqueza turistica

gue poseemos, ya dgue existe una gran variedad de

atractivos tanto de playa, montafa, salva y
principalmente de las Islas Galapagos, Jque  son
consideradas t1nicas en el mundo. Esto representaria

ingresos altisimos para el pais, lo gque seria un

e

]

beneficio tanto para la ciudadania, en lo gue

1

q1]

refiere a puestos de trabajo, como para el pais,
lograr un reconocimiento internacional por sus riguezas

y por su servicio a los visitantes.



Se debe reflexionar en los reales lihites gque tiene la
actividad turistica en el pais y 1la necesidéd
imprescindible de efectuar correctivos urgentes si se
guiere salvar este campo inmenso de ingreso de divisas.
Ya gue en muchas pfovincias y sectores del pais da la
impresidn de gue no existe autoridad alguna gue pusiera

orden.

La actividad hotelera debe ser tomada con profesiona-
lismo, no solamente en los hoteles de lujo y de primera
~ategoria, sino también en los de categorias

inferiores.

Las guias turisticas deben ser creadas con el fin de
facilitar al turista de toda la informacidén necesaria
para su estadia en el pais, v que principalmente

alojamiento y

a

mencione los sitios especificos d

alimentacidn.
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REGLAMENTO HOTELERO DEL. ECUADOR

"CAPITULO I
DE LA NATURALEZA Y CLASES DE ALOJAMIENTOS TURISTICOS

Art.. - 1.—- Son establecimientos de alojamiento los
dedicados de modo habitual, mediante precio, a
proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros
servicios complementarios.

Art. 2_.- La categoria de los establecimientos hoteleros
vy no - hoteleros se determinard por medio del
distintivo de la estrella yv se clasificard en atencidn
a las caracteristicas y calidad de sus instalaciones y

por los servicios que presten de la siguiente manera:

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.
Subgrupo 1.1. Hoteles.
1.1.1. Hotel (de § a 1 estrellas doradas).

1.1.2. Hotel Residencia (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 residenciales (de 3 a 1 estrellas
plateadas).

1.2.3. Pensiones ( de 3 a 1 estrellas plateadas).

41
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Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias.
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. Cabafias (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Grupo 2.- Alojamientos No-Hoteleros (Extra-Hoteleros)
Subgrupo 2?1. Ciudades 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).

Art. 3.—- Los establecimientos de alojamiento
mencionados en el articulc anterior se definen de la
siguiente manera:

Hotel.- Es todo ezstablecimientos gue de modo habitual
mediante precioc preste al publico en general, servicios
de alojamiento, comidas y bebidas y disponga de un
minimo de 30 habitaciones.

Hotel Residencia.- Es todo establecimiento hotelero
gue, mediante precio, preste al puablico en géneral,
servicios de alojamiento debiendo ofrecer
adicipnalmente el servicio de desayuho, para cuyo

efecto podra disponer de servicio de cafeteria, pero no



ofrecerd los servicios de comedor y tendrd un minimo de

C

30 habitaciones.
Hotel Apartamento. - (Apart-Hotel). - Es todo
establecimiento hotelero gue, mediante precio, preste

al piblico en general alojamiento en apartamentos con

ol

todos los servicios de un hotel, exceptuando los d
comedor. Dispondra de un minimo de 39 apartamentos y de
maebles, enseres, utiles de cocina, vajilla,
cristaleria, manteleria, lenceria, ete. Para ser
utilizados por los clientes sin costo adicional alguno.
Podrd disponer ademas de cafeteria.

Hostal.- Es todo establecimiento hotelero que mediante
precio, preste al publico en general, servicios de
alojamiento y alimentacién y cuya capacidad no sea
mé&or de 29 ni menor de 12 habitaciones.

Hostal Residencia.- Es todo establecimiento hotelero
que mediante precio, preste al piablico en general,
servicios de alojamiento, debiendo ofrecer
adicionalmente servicio de desayuno, para cuyo efecto
podra disponer de servicio de cafeteria, pero no
ofrecerd los servicios de comedor y tendrda un mdximo de
29 habitaciones vy un minimo de 12.

Pensidn. - Es todo establecimiento hotelero,que mediante
precio, preste al pﬁblico. en general, servicios de
alojamiento y alimentacidén vy cuya capacidad no sea
mayor de 11 habitaciones ni menor de 6.
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Hosteria.- Es todo establecimiento hotelero situado
fuera de los nucleos urbanos, preferentemente en las
proximidades de las carreteras, que esté dotado de
jardines, zonas de recreacidén y deportes, en el que
mediante precio se preste servicios de alojamiento vy
alimentacién al piblico en general, con una capacidad
no menoy de 6 habitaciones.

Refugio.- Es todo establecimiento hotelero situado en
las zonas de alta montafia, en el 'que mediante precio,
se preste servicios de alojamiento y alimentacién al
pablico en general, cuya capacidad no sea menor de 6
piezas. Podrédn prestar sus servicios a través de
habitaciones individuales con su correspondiente cuarto
de bafio o dormitorios comunes diferenciados para
hombres y mujeres gue pueden contar con literas.
Motel.- Es todo establecimiento hotelero situado fuera
de los nucleos urbanos y proéoximo a las carreteras, en
el qgue mediante precio, se preste servicios de
alojamiento en departamentos con entradas y garages
independientes desde el exterior, con una capacidad no
menor de 6 departamentos. Deberd prestar servicios de
cafeteria las 24 horas del dia.

Cabafa. - Situado fuera d los nicleos urbanos,

O

preferentemente en centros vacacionales, en los que
mediante precio, se preste servicios de alojamiento y
alimentacién al pablico en general, en edificaciones
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individuales gue por 31U éonstruccién y elementos
decorativos estdn acordes con la zona de su ubicacién y
cuya capacidad no sea menor de 6 cabafias.

Ciudad Vacacional.- Es todo establecimiento turistico
ubicado fuera de 1los nucleos urbanos, cuya situaciodn,
instalaciones y servicios permitan a los clientes el
disfrgte de sus vacaciones en contacto directo con 1la
naturaleza, facilitando hospedaje en régimen de pension
completa, Jjunto con la posibilidad de practicas
deportes vy participar en diversiones colectivas por un
precio especial.

Campamentos de Turismo (Camping).- Son campamentos de
turismo aquellos terrenos debidamente delimitados y
acondicionados para facilitar la vida al aire libre, en
los que se pernocta bajo tienda de campafia (carpa) y/o
remolque habitable, mediante precio.

Apartamentos. - Son todos los establecimientos
turisticos que de modo habitual presten el servicio de
alojamiento mediante precio. Entendiéndose que el
alojamiento conlleva el uso y disfrute del apartamento,
con su correspondiente mobiliario, equipo,
instalaciones y servicios, sin gue se presten los

servicios de un hotel.

Art . 4_.—- Todos los establecimientos de alojamiento
deberan exhibir a la entrada principal la placa
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distintiva gue consistird en un cuadrado de metal en el
gue sobre fondo azul tufquesa, figufarén én blanco, la
letra o letras correspondientes a la actividad que
desarrolle el establecimiento, asi como las estrellas
que indiguen su categoria.

La Direccién Nacional de Turismo disefiara vy  elaborara
dichas placés y las pondrda a disposicién de los

usuarios, previo el pago de su valor.

Art. 5.- La Nomenclatura dque se usard para cada

actividad serd la siguiente:

Hotel _ H

Hotel Residencia HR
Hotel Apartamento HA
Hostal HS
Hostal Residencia HS
Pensidn P

Hosteria HT
Motel M

Refugio RF
Ciudad Vacacional Cv

Campamento Turistico

(CAMPING) ' Silueta frontal de fcarpa“ con
indicativo de su categoria.

Apartamento | AP

Cabaria C -62-



Art. 6.- En la publicidad, correspondencia, facturas y
demds documentos de los establecimientos, debera
indicarse en forma que no induzca a confusién el grupo,

subgrupo y categoria en que estdn clasificados.

Art.. 7.- Ningiin establecimiento de alojamiento podra
usar denominacién o indicativos distintos a los que
correspondan por su grupo y subgrupo, ni a otra

categoria gue aquella gue les fuera asignada.

Art. 8.- Toda modificacidn en la estruétura,
caracteristicas o sistema de administracidén de los
establecimientos gue pueda afectar a su clasificaciédn
debera ser notificada previamente para su aprobacién a
la Direccién Nacional de Turismo ( actualmente CETUR )
o0 Direcciones Regionales. |

Art. 9.~ De la clasificacién otorgada por la Direccidn
Nacional de Turismo, los establecimientos que presten
gervicios de alojamiento podrdn recurrir a través de su
respectiva Asociacién ante el Ministerio de Industrias,
Comercio e Integracidn ( actualmente Ministerio de
Comercio Exterior, Industrializacién y Pesca ) en el

término de 15 dias.
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CAPITUILO II

DE LA AUTORIZACION DE I,OS PROYECTOS PARA LA

CONSTRUCCION DE NUEVOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO.

Art. 10.- Para la autorizacién de los proyectos de
establecimientos de alojamiento hotelero o no hotelero
a construirse con posterioridad a la vigencia del
presente Reglamento deberd Ppr sentar la siguiente
documentacidn:

1. Antecedentes de la Empresa y de los empresarios o

promotores.

e}

Proyecto de Inversidén y Financiamiento.

[}

Ante-proyecto arguitecténico.

Previamente a la aprobacién de los planos definitivos
por las autoridades competentes la Direccidn Nacional
de Turismo o la Direccidén Regional correspondiente,
procedera a Pevisarlos'y a dar - su visto bueno. De no
cumplirse con este reguisito, los plancs no podrén ser

aprobados por dichas autoridades
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CAPITULO III

DEL REGISTRO Y DE LA LICENCIA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO

Art. 11.- De conformidad con lo previsto en el Art. 28
de la Ley de Fomento Turistico ( actualmente derogada
), ningﬁn.. establecimiento de alojamiento podra
anunciarse, ofrecer sus servicios ni prestarlos, si no

hubiere obtenido el Certificado de Registro y la

Licencia Anual de Funcionamiento en la Direccidn
Nacional de Turismo o en la Direccién Regional
correspondiente.

Art. 12.- Para obtener el Certificado de Registro v la
Licencia Anual de Funcionamiento, los establecimientos

de alojamiento presentarédn su solicitud a la Direccidn

Regional respectiva, acompafiada de los siguientes
documentos:
1.- Copia de la Escritura de Constitucién , debidamente

inscrita, cuando se trate de personas juridicas.

2.- Copia del nombramiento del representante legal de
la compafiia, cuéndo se trata de personas Jjuridicas.

3.- Certificado de la Direccién de Patentes y Marcas de
no encontrarse registrada la razén social o
denominacidén objeto de la solicitud.

4.~ Justificar antecedentes personales y comerciales
satisfactorios de los representantes legales o

propietarios. —-65—



5.~ Lista de los precios que regirédn en el
establecimiento, la misma que deberd ser aprobada
por la Direccidén Nacional de Turismo.

6.- Registro Unico de Contribuyentes, Patente Municipal
y Permiso Sanitario. |

7.- Comprobantes de pago del valor del certificado de
Registro y Licencia Anual de Funcionamiento, de

acuerdo a los valores establecidos en el Reglamento

General.
Art. 13.- El1 Registro y la Licencia Anual de
Funcionamiento de nuevos egstablecimientos de

alojamiento deberd solicitarse ror lo menos ceon 30 dias
de anticipacién a la fecha prevista para iniciar sus

actividades.

Art. 14.- El Registro v 1la Licencia Anual de
Funcionamiento de que trata el presente Reglamento no
incluye el Registro y el Permiso para el funcionamiento
de instalaciones propias de Casino y Discoteca qQue

operan dentro de los establecimientos hoteleros.

Art. 15.- El Certificado de Registro v la Licencia
Anual de Funcionamiento se expedirdn en formularios
especiales elaborados para tal objeto por la Direccidn
Nacional de Turismo.
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Art. 16.- Una vez presentada la solicitud de Registro,
la Direccién Nacional de Turismo o la respectiva
Direccién Regional, realizard una visita de inspeccidn
al establecimiento con el fin de comprobar si retne las
condiciones necesarias para su funcionamiento vy

proceder a su clasificacién.

Art. 17.- La Direccién Nacional de Turismo o la
Direccioén Regional correspondiente, "podrd hacer en
cualquier tiempo una inspeccidén del establecimiento de
alojamiento y si hubieren variado las condiciones que
sirvieron de base para su clasificacién procedera a
reclasificarlo.

Igualmente, el establecimiento de alojamiento podré
solicitar su reclasificacién si hubieren variado las
condiciones que sirvieron de base para su

clasificacion.

CAPITULO IV

PRESCRIPCIONES COMUNES A TODOS LOS ESTABLECIMIENTOS DE

ALOJAMTIENTO

Art. 18.- Las condiciones de higiene v de los servicios
de agua potable, electricidad y sistema contraminoendio_
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asi como de infraestructura y seguridad que deberan
reunir los establecimientos, son las gue prescriben las

leyes y reglamentos correspondientes.

Art. 19.- Todos los establecimientos de Alojamiento
serén de libre acceso al publico en general, quedando
prohibida cualquier discriminacién en la admisidn. No
obstante estos establecimientos se reservaran el
“"derecho de admisién"” a gquienes incumplan las normas

basicas de convivencia, moralidad v decencia.

Art. 20.- La recepcidén y la conserjeria constituirén el
cehtro de relacién con los clientes para efectos
administratives, de asistencia y de informacidn.

Salvo que sean asumidas por otros departamentos,
corresponde a la recepcidn, aparte de otras funciones,
atender las reservas de alojamiento, formalizar el
hospedaje, recibir a los clientes, cerciorarse de su
identidad, exigiéndoles la presentacién de los
correspondientes documentos, insorib%rlos en la tarjeta
de Registro, asignarles habitacién, atender las
reclamaciones; expedir facturas y percibir el importe
de las mismas.

Igualmente seradan funciones de la recepcidn y de la
conserjeria, de haber ésta Gltima, custodiar las llaves
Ade las habitaciones, recibir, guardar y entregar a los
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huéspedes 1la correspondencia asi como los avisos o
mensajes que reciban, cuidar de la recepcién y entrega
de equipajes v cumplir en lo posible; los encargos de
los clientes. Estard a cargo del Conserie de noche el
servicio de despertador, cuando no existé servicio

nocturno de telefonista.

Art. 21.—- El1 servicio de pisos cuidara de las
habitaciones de modo que estén preparadas y limpias en

el momento de ser ocupadas por los huéspedes.

Art. 22.- La prestacién del servicio de comedor tendré
lugar denﬁro del horario sefialado por la administracidn
del establecimiento, que en todo caso comprendera un
reriodo minimo de dos horas para el desayuno, dos para
el almuerzo y 2 para la merienda.

Se cuidara especialmente de gue, en la preparacidén de
los platos se utilicen alimentos e ingredientes en
perfecto estado de conservacidén, asi como el que su
presentacién sea adecuada, segin ‘la categoria del

establecimiento.
Art. 23.- Los desayunos podran ser servidos en el

comedor, cafeteria u otro lugar adecuado, o en las

habitaciones.
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Art. 24.— El rersonal encargado del servicio
telefénico, cuidaré' de anotar las llamadas que reciban
los huéspedes y ponerlas en su conocimiento a la
brevedad posible; directamente o a través de Recepcidn
o Conserjeria, de haberla.

El personal mencionado 1llevard el control de las
conferencias locales, interprovinciales y al exterior
~que efectien los clientes, expidiendo al término de
cada una de ellas comprobante de su duracién y el valor

de las mismas.

Art. 25.- Los establecimientos de alojamiento, de
acuerdé a su categoria, prestardn el servicio de
custodia de dinero vy objetos de valor que para tal
efecto les sean entregados por los huéspedes como
constancia de lo cual se les conferira el
correspondiente recibo, siendo responsables los
establecimientos de su pérdida o deterioro.

En todas las habitaciones, apartamentos o suites en un
lugar facilmente visgible deberad constar la indicacién
en dos idiomas: espafiol e inglés ' de que el
establecimiento no se responsabiliza del dinero u
objetos de valor gque no sean depositados en la forma

establecida en el presente articulo.
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Art. 26.- El servicio de lavanderia y planchado podra
ser concertado con una Empresa especializada, siendo en
todo caso, el establecimiento de alojamiento el
responsable de la correcta prestacidén del mismo vy
especialmente de <que la ropa sea devuelta a los

clientes en el plazo maximo de 48 horas o de 24 en el

caso de servicio urgente.

Art. 27.- En todos los establecimientos de alcjamiento

xistirda un botigquin de primeros auxilios y se debera

(]

disponer de asistencia médica, en caso de emergencia,

Art. 28.— Todo el personal de servicio de las distintas
dependencias vestira uniforme de acuerdo con el
servicio que preste y segun los usos y costumbres en la

o

industria hotelera. S distinguliran por su  correcta

presentacidén y se esmeraran en atender a la clientela

w

con la maxima amabilidad y cortesia.

De manera especial el personal encavgado de la
preparacidn y elaboracion de las comidas cuidarda de la
limpieza de su atuendo y deberd vestir el uniforme
tradicional, = debiendo ademas portar todos los
documentos exigidos por las autoridades de Salud vy
otros organismos competentes.
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Art. 29.- Existird un sistema de proteccidn contra
incendios adecuado a la estructura Vv capacidad del
establecimiento, mediante la instalacidn de los
correspondientes dispositivos b extinguidores, en todas
las dependencias generales Yy  plantas del
establecimiento, débiendo en todo: caso observarse las
normas establecidas por el Cuerpo de Bomberos.

El personal deberd estar instruido sobre el manejo de
los citados dispositivos v de las demds medidas gue han
de adoptarse en caso de siniestro debiendo realizar
peridédicamente rruebas de eficiencia con dicho

rersonal.

Art. 30.- Todas las dependencias e instalaciones de los
establecimientos de alojamiento deberan encontrarse en
rerfectas condiciones de higiene y cumplir
rigurosamente las normas sobre sanidad dictadas por los
organismos competentes.

Los reservorios de agua estardn dotados de fegistros
que faciliten su periddica limpieza, asi como de
filtros gque garanticen su pureza, debiendo estar
asegurada en todo caso la potabilidad del agua. En los
lugares donde no hubiera el servicio puablico de agua
potable, los establecimientos estardn obligados por lo
menos a purificar el agua, adviftiendo a la clientela

sobre este particular.



La eliminacién de las aguas residuales tendra lugar
precisamente a través de la red de alcantarillédo y de
no existir ésta, mediante un sistema eficaz vy
rigurosamente ajustado a las normas sanitarias

establecidas en la legislacidén vigente.

Art. 31.- Los locales, instalaciones, mobiliarios v
enseres de los establecimientos de alojamiento se
mantendrédn en condiciones &ptimas de presentaciodn,

funcionamiento y limpieza.

CAPITULO V

DE LA PRESTACION DE SERVICIOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS

HOTELEROS SEGUN SU CATEGORIA

Art.— 32.- Para qgue un establecimiento pueda ser

clasificado en el subgrupo de "HOTELES" debera reunir,

ademds de las condiciones necesarias para la categoria
gque le corresponde las siguientes: !

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo
siemppe que estad sea completamente independiente,
debiendo constituir sus dependengias un todo
homogéneo, con entradas, escaleras, ascensores de
uso exclusivo.
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b) Facilitar al publico tanto el servicio de
alojamiento como el de comidas, a excepcidén de los
hoteles residencias y hoteles apartamentos.

c) Disponer de un minimo de 30 habitaciones.

Art. 33.- Los hoteles de 5 y 4 estrellas deberian ademéass

cumplir con lo siguiente:

a) Contar con un asistente de gerencia para atender los
reclamos de los clientes.

b) Ofrecer a los huéspedes dos o mds variedades de
desayunos.

c) Siniperjuicio de lo previsto en el articulo 25
deberdn existir en estos establecimientos cajas
fuertes individuales a disposicidn de los clientes
que deseen utilizarlas, a razdén de una por cada 20
habitaciones, salvo que se encuentren instaladas en
éstas. De los efectos introducidos en dichas cajas
fuertes, no sera responsable la empresa salvo que
hubiere dolo por parte de ésta o de sus empleados.

d) Poseer instalaciones y maguinaria propias para el
lavado y secado de ropa.

e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamenée y revisar
las habitaciones a Gltima hora de la tarde a fin de

que estén listas para la noche.
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Art.34.- Los Hoteles de Cinco Estrellas (LUJO),

contaréh con un minimo de 30 habitaciones, ofreciendo

ademds de alojahiento el de Comidas y Bebidas, y los
siguientes servicios:

a) Servicios de recepcién y conserjeria que estaréan
atendidos por personal experto y distinto para cada
uno de estos servicios.

El Jefe de Recepcidén y el Primer Conserje conoceréan
ademds del espafiol, dos idiomas de los cuales uno
debera ser el inglés, los demds Recepcionistas y
Conserjes, incluso los que presten servicios durante
la noche, hablarédn el idioma inglés ademés del
espaﬁol.

El portero de exterior, los ascensoristas, los mozos
de equipaje, botones y mensajeros, dependeran de la
Cdnserjeria.

b) Servicios de Pisos para el mantenimiento de las
habitaciones, asi como su limpieza y preparacidén que
estard a cargo de una ama de llaves, auxiliada por
las camareras por cada doce habitaciones.

c¢) El servicio de habitaciones (Room Serviée), debera
tener personal encargado de atender los pedidozs de
los huéspedes durante las 24 horas del dia tanto de
comidas como de bebidas.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones
estard atendido por un Mayordomo, auxiliado por los
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d)

e)

camareros y ayudantes necesarios.

El Mayordomo o Jefe de Room Service debera conocer
ademds del espaficl el idioma inglés.

Servicio de Comedor que estard atendido por el
"Maitre' o Jefe de Comedor y asistido por el
personal necesario segun la capacidad del
estéblecimiento, cuidando que las estaciones del
comedor no excedan de cuatro mesas. Los Jefes de
Comedor deberdn conocer ademds del espaficl el idioma
inglés.

Se ofrecerd una carta con variedad de platos de
cocina internacional y otros tipicos de cocina
ecuatoriana.

La carta de vinos serd amplia y contendrd marcas de

reconocido prestigio.

"En todo caso el menu del hotel debera permitir al

cliente la eleccién entre cinco o mas especialidades
dentro de cada grupo de platos.

El servicio telefdédnico en el gue existira una
central de por lo menos 10 lineas atendidas-
permanentemente por personal experto y suficiente
para facilitar un servicio rédpido y eficaz; los
encargados del servicio deberén conocer ademas del
espafiol el idioma inglés.

Servicio de Lavanderia y Planchado para la ropa de
los huéspedes y la lenceria del establecimiento.
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Este dependencia deberda contar con lavadoras
automdticas con capacidad minima de una libra pror
habitacién.
g) Servicio Médico, debidamente atendido por un médico
| y un enfermero, este tltimo atendera
permaﬁentemente. Estos servicios se prestaran con
cargo al cliente que los reguiera.
En los hoteles de la Sierra serd conveniente la

existencia de algunas mascaras y eguipos de oxigeno.

Art.35.- Los Hoteles de Cuatro Estrellas (PRIMERA
CATEGORIA), deberéan contar con los siguientes
serviéios:

a) Servicio de Recepcién-Conserjeria, permanentemente

atendidos por personal experto.

=1

1l Jefe de Recepcidn y el Capitan de botqnes
cohoperén ademas del idioma espafiol, otro idioma
preferentemente el inglés. El Capitan de Botones,
asi como los Ascensoristas, los Mozos de Equipaje,
Botones y Mensajeros, dependeréan de la Recepcidn.

b) Servicio de Pisos para el mantenimiento de las
habitaciones, asi como para su limpieza y
preparacidén, que estard a cargo de una Ama de
Llaves, auxiliada por las Camareras de Pisos, cuyo
numero dependerd de la capacidad del
establecimiento, debiendo existir como minimo una
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d)

e)

Camarera por cada catorce habitaciones.

Servicio de Habitaciones (Room Service), para
atender los pedidos de comidas y bebidas a las
habitaciones de manera permanente. Este servicio
deberd ser atendido por personas especializadas bajo
las 6rdenes del Mayordomo o Jefe de Room Service,
guien deberd tener conocimiento del idioma inglés,
ademds de hablar espafiol.

Servicio de Comedor que estaréd atendido por un
Maitre o Jefe de Comedor y asistido por el_personal
necesario, segin la capacidad del establecimiento,
con estaciones de seis mesas como maximo. Losg Jefes
de Comedor a mas de conocer el espafiol deberd tener
por lo menos conocimientos basicos del idioma
inglés.

Se ofrecerd una carta con variedad de platos de
cocina internacional y otros tipicos de cocina
ecuatoriana. la carta de vinos serd amplia y
contendré marcas de reconocido prestigio.

En todo caso el mena del hotel debera permitir al
cliente la eleccidn entre cuatro o mas
especialidades dentro de cada grupo de platos.
Servicio Telefdnico, existird una central con por lo
menos cinco lineas atendida permanentemente por
personal experto y eficiente para facilitar un
servicio réapido y eficaz. Los encargados de este
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g)

servicio deberian conocer ademds del espariol el
idioma inglés.

Servicio de Lavanderia vy Planchado para la ropa de
los huéspedes v la lenceria del establecimiento.
Esta dependencia debera tener una bateria de lavado
con una capacidad minima de una libra por
habitacidén.

S

[

rvicio M

]

dico debidamente atendido por un Médico o
Enfermero, este Gltimo atenderd permanentemente.
Estos servicios se prestaran con cargo al cliente
gque los reguiera. En los hoteles de la Sierra sera
conveniente la existencia de algunas mascaras y

equipos de oxigeno.

Art.36.- Los Hoteles de Tres Estrellas (SEGUNDA

CATEGOR1A), deberan contar con los siguientes

servicios:

a)

b)

Servicio de Recepcidn-Conserjeria, permanentemente
atendido por persconal experto. El Jefe de Recepcidn
conocera los idiomas espafiol e inglés. Los demés
Recepcionistas y Capitédan de Botones, los
Ascensoristas, los Mozos de Egquipajes y los Botones
o Mensajeros dependeréan de la Recepciodn.

Servicios de Pisos para mantenimiento de las
habitaciones asi como para su limpieza y
preparacidén, qgue estard a cargo de una Ama de Llaves
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c)

d)

vy

ayudada por lag Camareras de Pisos; el numero de
Camareras dependera de la capacidad del
establecimiento, debiendo existir al menos una
Camarera por cada diez y seis habitaciones.

Servicio de Comedor que estard atendido por el
Maitre o Jefe de Comedor y asistido por el personal
necesario, segun la capacidad del establecimiento,
con estaciones de ocho mesas como maximo.

Los Jefes de Comedor ademés de conocer el idioma
espafiol tendran conocimientos basicos del inglés. El
ment del hotel permitiréd al cliente la eleccién
entre tres o méds especialidades dentro de cada grupo
de platos.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones
serd atendido, de no existir el personal

specificamente destinado a tal efecto, por el del

@

comedor.

Servicio telefdénico. Existird una central con por lo
menos dos lineas, atendida permanentementé PO
personal experto y suficiente para facilitar un
servicio rdpido y eficaz. Los encargados de este
servicio deberédn hablar el espafiol y tener ademas
conocimientos del inglés.

avanderia y Planchado para la ropa de

—

servicio de

¢

T

0]

los huéspedes v de la lenceria del establecimiento.
este servicio podra ser propio del establecimiento o

contratado. -80-



f) Botiquin de primeros auxilios.

Art _37.- Los Hoteles de Dos Estrellas (TERCERA

CATEGORIA), deberan contayr con los siguientes

servicios:

a) Servicio de Recepcidn, permanentemente atendido por
personal capacitado. Los DBotones o Mensajeros
dependerén de la Recepcidn.

b) Servicio de Pisos para el mantenimiento de las

lag
Q
o
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si como para su limpieza gue seré
atendido por Camareras, cuyo nuamero dependera de la
capacidad del establecimiento, debiendo existir al
menos una Camarera por cada diez y ocho
habitaciones.

c¢) Servicio de Comedor gue estard atendido por el
personal necesario segiun la capacidad del
establecimiento, con estaciones de diez mesas como
méaximo.
El mena del hotel debera permitir al cliente la
eleccién entre por lo menos dos especialidades
dentro de cada grupo de platos.
El servicio de comidas y bebidas a las habitaciones

sera atendido por el personal de comedor.

o

d) Servicio telefdnico. Existird una central con por lo
menos dos lineas, atendida permanentemente, pudiendo

ocuparse de este cometido la Recepciodn.
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e) Servicio de Lavanderia y Planchado para la ropa de
los huéspedes y la lenceria del establecimiento.
Este servicio podra ser propio del establecimiento o
contratado.

f) Botiquin de primeros auxilios.

Art.38.- Los Hoteles de Una Estrella (CUARTA
CATEGORIA), deberan contar con los siguientes
servicios:

a)‘Servicio de Recepcidn, permanentemente atendido,
dentro de lo posible, por personal capacitado. Los
RBotones o Mensajeros dependerédn de la Recepcién.

b) Servicio de Pisos para el mantenimiento de las
habitaciones, asi como para su limpieza que sera
atendido por Camareras cuyo numero dependerd de la
capaoidad del establecimiento, debiendo existir al
menos una Camarera por cada diez y ocho
habitaciones.

c) Bervicio de Comedor atendido por el personal
necesario segin la capacidad del establecimiento.

El ment del hotel deberd permitir al cliente la
eleccidn entre por lo mencos una especialidad dentro
de cada grupo de platos.

El servicio de comidas v bebidas en las habitaciones

61}

serd atendido por el personal de comedor.
d) Teléfono pablico.
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e¢) Botiquin de primeros auxilios.

Art_39.~ Los Hoteles Residencias, deberdn reunir las
mismas condiciones exigidas para los Hoteles de su
categoria, excepto en lo referente a los servicios de
comedor, cocina y Room Service. En atencién a las
instalaciones y servicios que presten se clasificardn
en las categorias cuatro, tres, dos o una estrella,
correspondiente a primera, segunda, tercéra y cuarta

categorias, respectivamente (minimo 30 habitaciones).

Art. _40_- Los Hoteles Apartamentos ademés de reunir las

mismas condiciones exigidas para los Hoteles de su

categoria, excepto en lo relativo a los servicios de
comedor, cocina y Room Service, deberan sujetarse a las
siguientes disposiciones (minimo 30 apartamentos):

a. Funcionar en edificios instalados pafa rrestar esta
clase de servicios.

b. La tarifa por alojamiento en estos establecimientos
pueden cobrarse por meses, semanas o dias.

c. En la tarifa por alojamiento estard incluida Jla
limpieza una vez al dia del apartamento, sus
instalaciones y enseres, excluidos los de cocina.

d. Se clasificaran en atencién a las habitaciones y
servicios que presten en las categorias: cuatro,
tres, dos y una estrella, que corresponden a
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primera, segunda, tercera y cuarta categorias,

respectivamente.
HOSTALES-HOTELES RESIDENCIA Y PENSIONES

Art.417— Los Hostales y Pensiones, en atencidén a las
instalaciones y servicios gue presten se clasificaréan
en las categorias de tres, dos y una estrella, que
corresponden a primera, segunda y tercera‘categoria,

respectivamente.

- Hostales y Hostales Residencia de 12 a 29
habitaciones.

- Pensiones de 8 a 11 habitaciones.

Art. 42.- Los Hostales vy Pensiones de tres estrellas
(PRIMERA CATEGORIA), deberén contar con los siguientes
servicios:

a. Servicio de Recepcidén, permanentemente atendido por
personal capacitado. El Recepcionista ademés de
conocer el idioma espafiol tendré conocimientos
basicos de inglés. Los Botones y/o Mensajeros
dependerdn de la Recepcidn.

b. Servicio de Pisos para el mantenimiento de las
habitaciones, asi como para su limpleza y
preparacién, el mismo gue estard a cargo de
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Camareras cuyo numero guardara relacidén con la
éapacidad del establecimiento, una Camarera por cada
diez y seis habitaciones, débiendo contar por lo
menos con una Camarera, cuando la capacidad sea
infefior a diez y seis habitaciones.

c. Servicios de Comedor. El ment deberé& permitir al
cliente la eleccidn entre tres o méds especialidades
de cada grupo de platos.

d. Servicio telefdénico, a través de una central
atendida permanentemente, pudiendo ocuparse de este
servicio al personal de Recepcidn.

e. Servicio de Lavanderia y Planchado que podrda ser
propio del establecimiento o contratado.

f. Botiquin de primeros auxilios.

Art. 43.- Los Hostales vy Pensiones de dos estrellas

(SEGUNDA CATEGORIA), deberéan contar con los siguientes

servicios:

a. Servicio de Recepcidn gue deberd estar
convehientemente atendido por personal gue al mismo

d

4]
—

servicio telefdnico.

an

tiempo se ocupar
b. Servicio de Pisos para el mantenimiento de las
habitaciones, asi como para su limpieza y
preparacion, el mismo que estara a cargo de
Camareras cuyo numero guardard relacidn directa con
la capacidad del establecimiento. Una camarera por
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cada diez y ocho habitaciones como minimo, debiendo
contar por lo menos con una Camarera.cuando la
capacidad sea inferior a diez y ocho habitaciones.
c.-Servicid de Comedor. Este servicio debera permitir a
los clientes sustituir uno de los platos que
compongan el menﬁ.por el que a tal efecto debera
ofrecer el esﬁablecimiento en cada comida.
d. Servicio de Lavanderia y Planchado que podra ser
~propio del establecimiento o contratado.

f. Botiguin de primeros auxilios.

Art.»44-— Los Hostales y Pensiones de Una Estrella
(TERCERA CATEGORIA), deberédn contar con los siguientes
servicios:

a. Personal necesario para atender debidamente los
servicioé de Recepcidn, de Habitaciones y de
Comedor.

b. Teléfono pablico en Recepcidn.

c. Botigquin de primeros auxilios.

Art. A45.- lLos Hostales-Residencias deberdn reunir las
mismas condiciones exigidas para los lIHostales de su
categoria, excepto en lo referente a los servicios de

comedor ¥ cocina.
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HOSTERTAS, REFUGIOS, MOTELES Y CABARNAS:

Art. 46.- Las Hosterias, Refugios, Moteles y Cabafias,
en atencidén a las instalaciones y servicios que presten
ge clasificaran en lag categorias de tres, dos y  una
estrella que corresponden a primera, segunda y tercera
categoria, respectivamente.

- Hosterias minimo 6 habitaciones

-~ Refugios, minimo 6 habitaciones

- Moteles

minimo 8 habitaciones.

~ Cabafias, minimo 6 habltaciones.

Art. 47 .- Las Hosterias, Refugios, Moteles y Cabafias de
tres estrellas (PRIMERA CATEGORIA), deberdn contar con
loa siguientes servicios:

a. Servicio de Recepcién las 24 horas del dia, stendido
por personal capacitado gue conocerda ademds del
espafiol el idioma inglés. Existirda un Mozo de
Equipaje o Mensajero que dependera de la Recepcidn.

bh. Central Telefdnica para llamadas locales e
interprovinciales en los lugares donde hubiere este
servicio y para comunicaciéﬁ con las habitaciones.
Este servicio podra estar atendido por el mismo

¢. BEn los Refugios y Moteles, servicio de cafeteria las
24 horas del dia.
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d. Botiquin de primeros auxilios.

Art. 48.- Las Hosterias, Refugios, Moteles y Cabafias de
dos estrellas (SEGUNDA CATEGORIA), deberdn contar con
los siguientes servicios:

a. Servicio de Recepcidn las 24 horas del dia atendido
por personal calificado. Existird un Mozo de
equipaje o Mensajero que dependeréd de la Recepcion.

b. Central de teléfono para llamadas locales e
interprovinciales, en los lugares donde hubiere este

. servicio, y para comunicacién con las habitaciones.
Este servicio estard atendido por el personal de
Recepcidn.

¢. En los Moteles, servicio de cafeteria las 24 horas

dei dia.

d. Botiquin de primeros auxilios.

Art. 49.- Las Hosterias, Refugios, Moteles y Cabafias de
una estrella (TERCERA CATEGORIA), deberdn contar con
los siguientes servicios:

a. Sefvicio de Recepcidén atendido las 24 horas del dia
por personal capacitado. Existird un Mozo de
Equipajes y Mensajero que dependera dé la Recepcidn.

b. Teléfono publico en Recepcidn.

¢. En los Moteles, servicio de cafeteria las 24 horas
del dia.
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d. Botiguin de primeros auxilios.

Art. 50.~ Las Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias,
cualgquiera sea su categoria deberan disponer ademas de

servicios comunes de comedor y pisos yv en los Refugios

de oxigeno y personal adiestrado para administrarlo.

PARADORES:

Art. 51.- Los Paradores por ser de propiedad del Estado
deberan reunir las condiciones que para el caso CETUR
las designe, el administrador de éstos debera

cumplirlas estrictamente.

Art. 52.-~ LOS ALBERGUES (de 6 a 11 habitaciones),
deberan cumplir con los mismos regquisitos de las

Hosterias, Moteles y Cabafias, segin su categoria.

ESTABLECIMIENTOS NO HOTELEROS:

Art. H3.- Los Alojamientos a los que se refiere este

Seccidn, cualguiera sea su categoria, deberan reunir,

como minimo las siguientes condiciones:

a. Personal de servicio. Existird un vigilante con
residencia en la propia edificacidn o en sus
inmediaciones, quien asumirda, en el caso de no
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AN

existir recepcioén las funciones gue se determinan en
el literal siguiente.

Aguellos blogques o conjuntos de alojamiento ¢ue sean
administrados en su totalidad o en diez o mds de sus
unidades por una misma empresa y los de tres
estrellas, deberdn tener ademds servicio de
recepcidén gue constituird el centro de relacidn con
los clientes para efectos administrativos,
asistenciales yv de informacidén. Estara debidamente
atendido pbr personal capacitado al que
corresponderda llevar el registro de entrada de
clientes, cerciorarse de su identidad, recibir y
guardar la correspondencia de los clientes hasta su
entrega, atender llamadas telefdnicas, custodiar las

llaves de los alojamientos, resolver o tramitar las

(]

reclamaciones de los clientes relativas al buen

funcionamiento, conservacidon y limpieza, adoptando

o

las medidas gque sean pertinentes.

Cuando se trate de la administracidn de un blogue o

11

conjunto integrado por menos de 10 alojamientos y
estén clasificados como de dos o una estrella, el

vigilante podra asumir la responsabilidad del

recepcionista.

w

Servicio telefdnico. Existira un teléfono en un
lugar gue permita su utilizacidén a los clientes a
toda hora.
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d. Servicio de lavanderia y limpieza de las
habitaciones que prestard la empresa directamente o
por Contrato con otra empresa.

e. En todas las habitaciones o conjuntos de alojamiento
1a$ instalaciones sanitarias y eléctricas,
cualquiera sea el sistema de funcionamiento debera
reunir las condiciones técnicas exigidas por los
organismos competentes evitando en todo caso ruidos
y vibraciones.

f. Existirdn aparatos extinguidores contra incendios.

Art. b54.- Los alojamientos turisticos comprendidos en

n en atencién a sus

st

esta seccidén se clasificar
instalaciones y servicios, en las categorias de tres,
dos v una estrella gue corresponden a primera, segunda

y tercera categoria, respectivamente.

Art. b55.- Los apartamentos turisticos deberén contar

con los siguientes servicios de acuerdo a su categoria:

a. Categoria de treé estrellas (PRIMERA CATEGORIA):

- Reoépoién atendida por personal uniformado.i

- Mozo de Eguipajes, Mensajero o Botones.

- Salén social debidamente amoblado y decorado, salvo
gue el vestibulo, por su capacidad y caracteristicas
'eété acondicionado para este fin.

— Central de teléfonos, atendido permanentemente.
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Colector de basura en cada planta.

- Estacionamiento de vehiculos para uso exclusivo de
los clientes.

- Bervicio de bar, restaurante o cafeteria a los

alojamientos a peticidén de los clientes.

Botiguin de primeros auxilios.
b. Categoria de dos estrellas (SEGUNDA CATEGORIA):
~ Recepcidén atendida por personal uniformado.

~ Mozo equipajes.

Sala de espera.

Central telefdénica atendida permanentemente.

Estacionamiento de vehiculos para uso exclusivo de
clientes. |
- Botigquin de primeros auxilios.

c. Categoria de una estrella (TERCERA CATEGORIA):

- Recepciodn.

Teléfono puhblico en un lugar que permita la

utilizacién a los clientes a cualguier hora.

|

Botiquin de primeros auxilios.

Art. B6.- En este tipo de establecimientos, ademdas de

alojamiento, comprendera los siguientes servicios:

a. Suministro de agua permanente.

b. Suministro de energia eléctrica.

c. Suministro en su caso de combustible para el
“funcionamiento de la cocina, calentador de agua y

calefaccién. -92-



d. El alojamiento con su respectivo menaje, en debidas
condiciones de limpieza.

e. El derecho a utilizar los siguientes servicios
COMuUNEs:

- Piscinas

- Hamacas, toldos, sgillas, columpios y mobiliario
pfopio de las piscinas y Jjardines

~ Pargues infantiles y sus instalaciones

~ Estacionamiento para vehiculos
CAMPAMENTOS DE TURISMO (CAMPINGS)

Los campamentos de turismo se sujetaran a las
disposiciones previstas en la Ley de Turismo, su
Reglamento General y en el presente Reglamento excepto
los campamentos instalados POY Corporaciones,
Organismos Publicos y Entidades Privadas para uso
exclusivo de sus miembros o asociados gue no rpersigan
fin de lucro, los cuales Unicamente estardn obligados a
comunicar con anticipacién su apertura a la CETUR,
acompafiando una memoria descriptiva de sus

caracteristicas.

Art. 57.—- Los campamentos de turismo se clasificardn en
atencién a sus instalaciones y servicios gque presente
en las Categorias de tres, dos y una estrella, que
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corresponden a Primera, Segunda y Tercera Categoria,

respectivamente.

Art. 58.- Los campamentos de tres estrellas, deberdn

reunir las siguientes condiciones minimas:

Contar con los servicios que se detallan a

continuacion:

a. De Recepcidn

b. De prestacidén de asistencia médica. IEste servicio de
gser utilizado serd con cargo al cliente, debiendo
exigtir en todo caso el servicio permanente de un
enfermero titulado y botiquin de primeros auxilios.

c. Servicio Telefénico con algin aparato en cabina
aislada.

d. Lavanderia, administrado directamente por la
empresa.

e. Vigilancia diurna y nocturna.

f. Recoleccidén de basura, dos veces al dia.

. Custodia de valores en caja_fuerte.

h. Recogida y entrega diaria de correspondencia‘en
recepcidn.

i. Venta de viveres y articulos de uso frecuente para

los campistas, asi como periddicos y revistas.

Contar con el siguiente personal:
Un Gerente o Administrador, un Recepcionista con
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conocimientos del idioma inélés, Guardianes en numero
suficiente para la debida vigilancia del campamento, y
rersonal encargado del mantenimiento y limpieza. Todo
el personal, excepto el Gerente o Adiministrador deberan

estar debidamente uniformados.

Art. b9.- Los campamentos de dos estrellas deberdn
reunir las siguientes condiciones minimas:

a. Recepcion

b. Asistencia Médica, este servicio de ser utilizado,

o

w

serd con cargo al cliente. Botiquin de primeros
auxilios.

¢. Servicio telefdnico, con algin aparato en cabina

d. Vigilancia diurna y nocturna.

e. Recoleccidn de basura, dos veces al dia.

f. Custodia de valores en caja fuerte.

g. Recogida y entrega diaria de correspondencia en
recepcidn.

h. Venta de viveres y articulos de uso frecuente para

los campistas.

Contar con el siguiente personal:

Un Recepcionista capacitado, Guardianes en numero
suficiente para la debida vigilancia en el campamento y
personal encargado de la limpieza y mantenimiento. Todo
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el personal llevarda su correspondiente distintivo.

Art. 60.- Los campamentos de una estrella deberan

reunir las siguientes condiciones minimas:

'Cohtar con los servicios que se detallan a

continuaciodn:

a. Recepcidn.

b. Asistencia Médica con cargo al cliente, botiguin de
primeros auxilios.

c. Servicio telefénico, con algun aparato en cabina
aislada.

d. Vigilancia diurna ¥ nocturna.

e. Recoleccidén de basura, dos veces al dia.

f. Custodia de valores en caja fuerte.

g. Recepcidn y entrega diaria de correspondencia en
recepcion.

h. Venta de viveres y articulos de uso frecuente.para

los campistas.

Contar con el siguiente personal:
Un Recepcionista, Guardianes y personal encargado de la
limpieza y mantenimiento. Todo el personal llevard su

correspondiente distintivo.
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CIUDADES VACACIONALES

Art. 61.—~ Las ciudades vacacionales estaran sujetas a

las disposiciones previstas en la Ley de Turismo y su

Reglamento General, excluyéndose Unicamente las
"Ciudades Vacacionales"” instaladas con fines de
asistencia social vy sin animo de lucro, por
Corporaciones u Organismos Pablicos, las cuales
tnicamente estaran obligadas a comunicar con
anticipacién su apertura a CETUR, acompafiando una
memoria descriptiva de sus caracteristicas, capacidad

en plazas, situacion, superficie total, instalaciones,

servicios y régimen de funcionamiento.

Art. 62.- Las "Ciudades Vacacionales" se clasificaran

o]

en atencidén a la calidad de sus instalaciones v

)

servicios gue ofrezcan, en las categorias primera,

0

segunda y tercera.

Art. B3.- Para que un establescimiento sea considerado
"Ciudad de Vacaciones", deberd prestar como minimo los
siguientes servicios:

a. De hospedaje v complementarios:
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Servicio de comedor

Servicio telefdnico

Servicio de lavanderia y planchado
Servicio de asistencia médica

Servicio de venta de "souvenirs” y articulos de uso
frecuente

Servicio de vigilancia diurna y nocturna en todo el
recinto del establecimiento

Servicios de cardcter deportivo.

(@]

Se facilitarda a los clientes los articulos necesarios

AN

ctica de deportes, previo abono del precio

U

para la pr

o

que en su caso corresponda.
En las playvas o piscinas existird el servicio de

salvamento. ‘
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SERVICIOS QUE LOS PRINCIPALES HOTELES DE CINCO Y CUATRO

ESTRELLAS DE QUITO OFRECEN A 10OS CLIENTES

HILTON COILON QUITOQ. (% * * X *X)

E1 Hilton Colén estd ubicado en el sector financiero,

turistico, comercial y de Embajadas de Quito, a 20

minutos del Aeropuerto Mariscal Gucre. Se encuentra

frente al Parque El Ejido, diagonal a la Casa de la

Cultura y a tan solo 5 minutos en automédvil del centro

histérico.

Servicios:

- Habitaciocnes.- 399 habitaciones y suites.

- Pisos ejecutivos con confortables habitaciones y
lounge privado.

— Habitaciones para personas discapacitadas.

- 117 habitaciones para no fumadores.

- Salones de reuniones.- posee 14 amplias y versatiles
salas para reuniones y banguetes, gque le permiten
aceptar eventos desde 18 hasta 800 personas.

- Restaurantes y Bar.- Café Coldén, El Dorado, Vereda
Tropical, Bar La Pinta.

- Recreacion.- Tours, gimnasio, jacuzzi,‘sauna y turco,
masajes y pisQina.tempetada al aire libre, deportes
locales y casino.

- Servicios adicionales.- Centro de negocios con
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servicio secretarial v traduccidén, fax, computadores

y fotocopiadora, boutiques, sala de belleza y

barberia, agencia de viaje a de cambio, renta de

[¢8}

by Ca

wm
n

automdviles, anticuario, Jjoveria, libreria,

floristeria, servicio de nifiera, lavanderia y

tintoreria, estacionamiento gratuito para huéspedes.

HOTEL_ORO VERDE (% X % % *)

A memher of The Leading Hotels of the World

Situado en

fyil

1 corazdn de una prestigiosa area

residencial y comercial.

[N
C
1]

Servici

- El1 hotel cuenta con 185 habitaciones, 53 suites, 2
suites presidenciales, 3 pisos ejecutivos con un
lobby privado.

- Restaurantes y bar.- Tancoshii, Le Gourmet, Trattoria
La Pergola, Café Quité; Bar Le Point.

- Salones de reuniones.-—- 10 zalas de reuniones,
confererncias y banguetes de 4 a. 600 personas.

- Recreacién.- Piscina, gimnasio, casino.

- Otros servicios.- Servicio secretarial y traducciodn,

wm

ria comercial, estacionamiento.

42}
4]

fax, Gal
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HOTEL RADISSON (k * * * %)

Ubicado en el corazén financiero y residencial de la
capital.

Servicios:

- Lujosas habitaciones y suites ejecutivas.

- Habitaciones para no fumadores.

- Restaurantes y Bares.- Café Royal, Trader’s Bar.

- Salas de reuniones, conferencias y banguetes.

- Recreacidén.- Gimnasio, sauna, turco y masajes.

- Otros servicios.- Cambio de moneda extranjera, fax,

servicio internacional de reservas.

HOTEL _ALAMEDA REAL (% * X % X)

SRS Hotels (Steingenberser Reservation Service)

Situado entre los limites entre el recinto historico y

la urbe moderna.

Servicios:

- 22 habitaciones sencillas, 130 de los 150
alojamientos son sultes.

- Restaurantes y Bares.- Los Vitrales, Cafeteria La
Tertulia, Bar Big Ben, Lobby Bar.

- Salas de reuniones, conferencias, banguetes y
Catering.
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.

- Otros servicios.- lavanderia, parqueadero graluito
“para huéspedes, cambio de moneda extranjera,
boutigues y libreria, telefax, secretariado,
traducciones, fotocopiado, facilidades para
computador personal, agencia de viéjes, informacién
turistica, alquiler de automdéviles, resefvacidn de

pasajes y hoteles.

HOTEL _QUITO (X% % % X %)

Best Western

Situado en 1o alto del valle de Cumbayada en el mas

exclusivo vecindario de Quito, a 15 minutos del

aeropuerto Mariscal Sucre y a 10 minutos del centro

colonial.

Servicios:

-~ 143 habitaciones, 3 mini departamentos y una suite
presidencial.

- Restaurantes v Bares.- Bar Restaurante Teoho_del

Mundo, Cafeteria Cayambe, Bar Restaurante La Playa,

- 4 Salas de reuniones y banguetes.
- Recreacidn: Casino, discoteca y Club la Playa
(piscina, sauna, turco, equipo de ejercicios, masajes)

- Otros Servicios.- Boutiques, libreria, peluqueria y
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HOTEL SEBASTIAN (K % X %)
Ubicado en el pleno centro del Quito moderno, estd a un

rias de

4]
hY

raso de los mejores restaurantes, bancos, gal

exposicidén, agencias de viajes y empresas de aviacion.

A 10 minutos estd el centro histérico.

Servicios:

- 49 habitaciones y 7 suites.

- Restaurantes y Bares.- Restaurante El Pértico, Café
Mistral y Bar El Sétano.

- Gran Saldén de Convenciones con una capacidad para 200
personas y una sala de reuniones, con capacidad para
40 personas.

A mas de los hoteles nombrados, exiszste en la ciudad de

Quito una gran variedad de pequefios, medianos y grandes

hoteles gue varian en su categoria, tal es el caso:

- Hotel Akros

~ Hotel Holiday Imnn Crowne Plaza

- Hotel Chalet Suisse

- Hotel Tambo Real

- Hotel Embassy

- Hotel Savoy Inn

- Hotel Republica

- Hotel Ambassador

- Hotél Alejandrao, entre otros.:
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Cuestionario utilizado en encuestas realizadas a los
Gerentes y personal administrativo de los principales
hoteles de cinco y cuatro estrellas de la ciudad de

Quito.

1.- Creen que los hoteles del Ecuador se encuentran

dirigidos o gerenciados por personas iddoneas o

1aV]
t
=
i
H .
w
e
(4}

capacitacidén del personal en los diferentes

)

departamentos del hotel 7

3.- Qué es lo que hacen para lograr un mejor desarrollo

de la industria hotelera 7
4 .- Estdn capacitados para poder enfrentar los retos

que representan las nuevas cadenas hoteleras que

han puesto su atencidn en el Ecuador 7
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COMPOSICION DEL MERCADO HOTELERO

Turistas

Personas en viajes de negocios

34%

Anexo No.
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De lujo | 06

Primera 17
Segunda 13
Tercera 0s

1990 188
1991 189
1992 192
1993 230
1994 252

1990 455.673 (cn)
1991 463.005 (cr)
1992 502.788 (cr)
1993 512.992 (cn)
1994 528.461 (ep)

(1) Excluidos visitantes del dia
(cr) Cifras revisadas
(ep) Estimaciones preliminares
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Lcdo. German Valdivieso Yépez
Gerente de Relaciones Publicas
Public Relations Manager

Av. Amazonas y Patria, Quito - Ecuador
Telf.: (593-2) 560 666 - (593-2) 561 333 Fax: (593-2) 563 903
Email: hcolon@uio.satnet.net

(\; f;> :

HOTEL ORO VERDE

QUITO-ECUADOR
L8, 8.8.8 4

A member of %c‘@adfnﬂ!ote[s of théWorld*

Flori Spanu
Gerente de Ventas
Sales Manager

12 de Octubre 1820 y Cordero * Casilla 17 - 21565 Quito Ecuador
¢ Teléfonos: (593-2) 566 497 / (593-2) 567 128 » Fax: (593-2) 569 189

Verénica Hartmann
- Asistente de Gerencin
Assistant Manager

At The World Trade Center
Av. 12 de Octubre

y Cordcro 444
Quito-Feuador

Teléfono: (593-2) 518-355
Fax: 543-200
e.matlquito@uio radisson.com. e

1310H 01INd 1VAOY

UOSSIpEy]
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Orlando Palacio A. i
- Gerente de Alimentos y Bebidas

* Rocu 653 y Av. Amazonas » Casilli 17-05-358 « Telf: 562345
Erail: aparted@uio.satnet nete Fax 565759 « Quito - Ecwador

Ing. HERNANDO VELASQUEZ
GERENTE GENEHAI._

HOTEL QUITO
EA
Xk Kk ok ko

Av. Gonzélez Sudrez 2500 P. 0. Box 17-01- 2201
Ventas Telf.: 234110 - Fax 567284
. Telfs. Conm. 544600 - 544514
* hitp://www.bestwestern.convthisco/bw/70200/70200 b html

. E-mait: hoquito@ibm.net

Quito - Ecuador

¥,
()
HOTEL

SBebastian
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Ricardo Rueda
Gerente

Almagro 822 & Reservaciones 222300 Conmutador 222400
* Fax (593-2)222500 * P.O.Box 17-07-9377 * Quito Ecuador

E-mail: hsebast1@hsebastian.com.ec
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