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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo principal dar una respuesta acertada y
adecuada a la Conveniencia de Crear un Hotel-Escuela o una escuela de Hoteleria
para la Escuela Superior Politécnica del Litoral ESPOL y que este proyecto cumpla
con las expectativas que ya ha despertado en el medio y por supuesto que satisfaga las

necesidades del sector turistico-hotelero d que va a servir.

Qué sera méas conveniente para la ESPOL Crear un Hotel-Escuela o una Escuela de
Hotelerla?; ambos establecimientos forman profesionales capaces de dirigir,
administrar o desarrollar sus conocimientos en un area especifica acorde a sus
aptitudes 6 en cualquier rama de la hoteleria.  Por ello a través de un estudio de
mercado y mediante e andisis de los cinco capitulos, claros y concretos que contiene
esta tesis, donde determinamos conceptos, diferencias, similitudes, ventajas 'y
desventgjas tanto del Hotel-Escuela como de la escuela de Hoteleria, hemos podido
establecer que la mejor opcion es la creacion de un Hotel-Escuela puesto que a la vez
que la ESPOL tiene la opcion de continuar liderando la formacion de profesiondes a
nivel Superior, puede ser e primer centro de estudios en e pais que cuente con un

Hotel administrado por personal de la misma Institucién, donde sus estudiantes



tendrian la oportunidad de poner en practica sus conocimientos tedricos adquiridos en

las aulas y a su vez prepararlos para enfrentarse a situaciones reales.

Via INTERNET hemos obtenido informacion de los Hoteles-Escuelas y escuelas de
Hoteleria més conocidos y prestigiosos de América Latina y del resto del mundo, la
misma que estd presentada en el Capitulo II; mediante estos datos pudimos tener una
idea més clara de la formacién académica, métodos de ensefianza y pensum

académico aplicado en estos centros de estudios.

En el Capitulo I1l constan los datos obtenidos en nuestro estudio de mercado,
realizado a nivel naciona a sector hotelero, de restaurantes y centros superiores de
formacion de profesondes en turismo. Este estudio fue redizado mediante encuestas
especificas para cada sector, a pesar que no ha existido la colaboracion suficiente de
los hoteles, no asi de los restaurantes y Universidades o Institutos Superiores quienes
nos brindaron todas las facilidades. Las encuestas nos han llevado a determinar la
necesidad del sector hotelero en tener personal capacitado y con formacion
profesional turistica-hotelera, estos datos estan mostrados en tablas y graficos

estadisticos asi como el respectivo analisis FODA del proyecto.

Basindonos en los resultados de las encuestas en e Capitulo |V determinamos que
para la ESPOL lo més conveniente es la creacion de un HOTEL- ESCUELA, en el

cua los egresados y quienes se encuentran estudiando en el Programa de Licenciatura



en Turismo tengan la oportunidad de ejercer posiciones de mandos medios, puesto
que los cargos Ejecutivos indudablemente deberan ser ocupados por profesionales
docentes con mayor experiencia en esta area; asi como también se ha efectuado una
valoracion minuciosa del capital humano con que cuenta actualmente el sector
hotelero y se ha establecido las necesidades en cuanto a formacion y capacitacion

técnico-profesional en esta kea

El desarrollo del Capitulo V se basa especificamente en la propuesta del Proyecto que
contiene desde su ubicacion, instalaciones mas adecuadas, planes de estudios y
programas que deben ser aplicados tanto en los cursos de capacitacion de mandos

operativos; asi como en las tecnologias, carreras que las hemos concebido para
personas que en un corto tiempo quieren tener opcion de trabajar en este sector, las
licenciaturas para quienes deseen una formacion integra universitaria, con deseos de
ocupar cargos de mandos medios y €jecutivos en empresas hoteleras; asi como
también cursos de actualizacién para quienes desean estar al dia en el cambiante

mundo del turismo, la hoteleria y la restauracion.

Este trabajo constituye un aporte al proyecto que a mediano plazo la ESPOL debe
desarrollar, en vista de la necesidad que existe en e sector turistico-hotelero de contar
con profesionales con una verdadera vocacion y formacion profesional, sin olvidar
que e turismo se esta convirtiendo en e lenguaie universd en los actuales momentos

para e desarollo de la economia de un pais.
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INTRODUCCION

La actividad turistica constituye una de las formas mas sofisticadas de la
comunicacion humana donde los actos de quienes intervienen en ella tienen un
significado no sdlo en la economia regiona o nacional de los paises que desarrollan

dicha actividad, sino también en su cultura y en sus caracteristicas ideoldgicas.

En las Ultimas décadas el Turismo ha contribuido en forma significativa en el
desarrollo econdmico, social y cultural de un gran nimero de paises y se ha
convertido en un negocio altamente lucrativo para la mayoria de empresas
involucradas en la prestacion de servicios en las distintas ramas que conforman la

actividad turistica.

Ahora la actividad turistica se ha vuelto una profesion diversificada o meor dicho,

muchas profesiones dedicadas a un mismo fin.

Desarrollo y Administracion de los servicios que se otorgan a quienes viajan por
diversos fines, recreativos fundamentalmente y que por diversos caminos producen

riqueza regiond y naciona.
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Lalndustriade la Hospitalidad, como se lallama, es una de las méas antiguas del

mundo. Los primeros exploradores, comerciantes y misioneros neceStaron hospedge,
comida y descanso en sus interminables viges. En @ momento en € cud la gente
aorid sus hogares y sus cocinas a aguellos cansados vigeros, nacio la Industria de la

Hospitaliciad.

Si bien los lugares donde hospedarse varian ampliamente, y los servicios han
cambiado dexde la antigiiedad hasta nuestros dias y se han expandido en gran manera
através de los siglos, una caracteristica de esta industria no ha cambiado y es €

criterio de que los huéspedes deben ser bien atendidos.

No hay que olvidar que la indugria de la hospitdidad ofrece a los vigeros un hogar
lgjos de casa. Por lo tanto, desde € sdudo amistoso del portero, asi como planear €
mend, comprar los dimentos, las bebidas y prepararlos, son los pasos béasicos para
crear una aimosfera agradable y dar un servicio provisto de aenciones y cortesias que
puedan hacer una experiencia memorable y ocasionar que los huéspedes vuevan una y

otra vez

La actividad profesona turistica como toda profesion que ofrece Un beneficio a quien
la gerce, debe ser proporcionado por personas especidizadas y brindar servicio con

un personad bien capacitado.

En la actudidad esa es una de las industrias que crece més rdpido a nivel mundia y
en nuestro pais se esta desarrollando de manera vertiginosa por lo que para nuestra

profesion las oportunidades son muchas y variadas.
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En alguna época | os hotel es simplemente eran lugares para pasar la noche; en la
actualidad ofrecen servicios de alimentos, bebidas y banquetes, facilidades para Ilevar
a cabo conferencias y pagquetes muy completos de vacacion y recreacion.  Te
agradaria atender a los huéspedes o preferirias trabajar sin tratarlos directamente? Hay
un lugar de trabajo para cada gusto en la industria de la hospitalidad. Solo necesitas
escogerlo y desarrollar tus habilidades y capacitarte para brindar un servicio

profesional y de caidad totd a cliente.

Por su ventgosa ubicacion geografica, diversdad climatoldgica, extraordinarias zonas
naiurales, e Turismo en e Ecuador ha estado marcado por un crecimiento progresivo

con un notable impulso en la Ultima década.

Como reto ala modernizacion, el Estado ha respondido creando el Ministerio de
Turismo para que asuma decisiones de amplia cobertura, que elabore cuerpos legales,
politicas y lineamientos que garanticen la inversion tanto naciona como extranjera, en
cualquiera de las actividades turisticas principalmente en el sector hotelero, sector

que se proyecta de manera agresiva hacia e futuro en nuestro pais.

Los centros de educacion superior e intermedia tanto puablicos como privados se han
limitado a surtir a sector turistico de persona calificado, aportando con programas de
capacitacion para la preparacion de recurso humano en distintos niveles, exigencias y

especialidades.

Con la vision de que € desarollo del sector debe ser compartido, la Escuela Superior

Politécnica del Litoral se ha abierto a proporcionar una oferta de persona cdificado a
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nivd de grado y post-grado, con sentido profesionad y de gedtion edtratégica  Sn
embargo; las proyecciones que presenta @ turismo naciond y regiond, involucran
cada vez mas la prestacion de servicios de excdencia en los ambitos sefidados en

parafos anteriores.

Frente a esto la ESPOL quiere ampliar €l papel desempefiado hasta ahora en la
formacion de profesondes para @ sector turigtico, proyectandose también hacia la
oferta de otros servicios tales como @ sector hotelero que propende d desarollo del
turismg(':onsi derando esta circunstanciay dentro de lafilosofia de servicio ala
comunidad que tiene la ESPOL y @ Programa de Licenciaura en Turismo, contando
también con @ apoyo del Minigerio de Turismo se ha consderado dotar a la ciudad

de Guayaquil de un Hotd-Escuda o de una Escuda de Hoteleria que llene d vacio

exisente y se adelante a las futuras demandas de profesionaes en esta drea. !

Vde destacar que & Hotd-Escuda o la Escudla de Hotdleria edtaria edificado frente
d macro proyecto Maecon 2000, en una zona turistica como & Barrio Las Penas,

sStio histdrico y € Unico centro de arquitectura colonid de la ciudad de Guayaouil.

Por ello hemos realizado € presente trabajo basandonos especificamente en un
estudio de mercado, efectuando encuestas en e sector hotelero y de restauracion; asi
como también en los centros de educacion superior y de nivel medio que forman a los
futuros profesonades del sector turigtico. Se ha andizado la informacion existente a
nivel mundial y de América Latina sobre los Hoteles-Escuelas y Escuelas de

Hotderia
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CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 DEFINICION

111 HOTEL - ESCUELA

Es un Centro Educativo Superior donde se forman profesionales en las

diferentes especiaidades hoteleras y de restauracion.

La formacion de sus educandos esta orientada hacia los aspectos
administrativos y operacionales, relativos a mangjo y conduccion de un Hotel o
Restaurante, confiriéndole un perfil educaciona para desempefiarse en funciones
y tareas de investigacion, diagnéstico, toma de decisiones, planificacion,
control, evaluacion, adiestramiento y estrategias en materia hoteleray de

restauracion.

El HOTEL-ESCUELA se definey se identifica bajo el lema APRENDER-

HACIENDO.
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1.1.2 ESCUELA DE HOTELERIA

Es un Centro Superior de Formacion y Capacitacion de profesiondes en € area
de Hoteleria y Restauracion en e cud sus estudiantes reciben una formacion
integr y las précticas las redizan en hotdes y retaurantes que reciben a sus

aumnos.
1.2 CARACTERISTICAS
1.2.1 HOTEL « ESCUELA

a- Magnitud de espacio, un Hote-Escuda por sus edificaciones debe cumplir
con una extenson amplia que brinde tanto d huésped como d estudiante

confortabilided.

b- El Hote-Escuda edta integrado por tres modulos intercomunicados que son

e Egablecimiento Alojativo, la Escudla y la Reddencia de Alumnos.

c.- Tres componentes principdes caracterizan a Hotel-Escuela, estos son: una
base cientifica o técnico-teodrica, una base técnico-précticay una base

humanistica

d- La formaciéon académica que imparte a los estudiantes es un 50% tedrica y

un 50% préctica

e.- El Hotd-Escuda ofrece d publico directamente los servicios de aojamiento,

dimentos y bebidas y otros servicios hoteleros complementarios, es decir,
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gue los alumnos trabajan o practican en el hotel o restaurante dia a dia,

enfrentdndose a casos reales.

f- El aumno rediza la practica siempre bao la supervision de un docente.

g.- El Hotel-Escuela tiene como finalidad formar profesional es capaces de
administrar, controlar, dirigir el recurso humano eficientemente en el area

hotelera y de restauracion.

h.- La formacion académica tiene un tiempo de duracion minimo de tres anos y

un maximo de cinco afios.

i~ Al findizar e pensum académico los estudiantes deben presentar una tesis

previo a la obtencion de su titulo.

j.- El Hotel-Escuela debe cumplir con todos los requisitos y condicionantes de

un hotel en e mercado.

122 ESCUELA DE HOTELERIA

a.- Se dedica a especidizar a los estudiantes en las diferentes ramas del sector

hotelero y de restauracion, tanto a nivel operativo como ejecutivo.

b.- Prepara profesionales a nivel técnico superior.

c.- Los estudiantes realizan sus pasantias en empresas hoteleras y

gastronémicas de la localidad o del pais respectivo.
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d.- En agunos casos, las Escuelas de Hoteleria tienen su propio restaurante o
cafeteria, donde los estudiantes atienden a plblico para poner en préctica los

conocimientos adquiridos en las aulas.

e.- Laduracion del ciclo académico depende de la carrera a elegir, ya que
existen cursos de formacion practica en tan solo meses de estudio, cursos de

actualizacion, tecnologias, licenciaturas y de post-grados.

f.- Con € objetivo de que la educacion en estos establecimientos sea practica,
la Escuela de Hotel eria aplica métodos pedagdgicos modernos de carécter
participativo, resolucion de casos, trabajos grupales, aplicacion de técnicas

audiovisuales y demostraciones précticas.

SIMILITUDES ENTRE UN HOTEL-ESCUELA Y UNA ESCUELA DE

HOTELERIA

a.- El Hotel-Escuelay la Escuela de Hoteleria tienen como mision formar
profesionales capacitados técnica y académicamente en e sector hotelero y de
restauracion; sin embargo su vision es diferente ya que en un Hotel-Escuela se
aprende-haciendo, y una Escuela de Hoteleria se limita a redizar pasantias fuera

del aula de clases.

b.- Paratener acceso a estos establecimientos, el potencial estudiante debe

tener un nivel de estudio de bachillerato.
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c.- Para una mejor formacién estos centros educativos cuentan con
instalaciones pedagOgicas como aulas para clases tedricas, aulas laboratorio y

aulas taler.

d.- Ambos establecimientos ofrecen al estudiante intercambios a otras

universidades o escuelas del mundo.

e.- La formacion de pre-grado, post-grado, diplomados y masterados en
cualquier drea especifica, es una de las grandes ventgjas y oportunidades que

tiene € egresado del Hotel-Escuela y la Escudla de Hoteleria

f.- Tanto el Hotel-Escuela como la Escuela de Hotel eria son empresas con

fines educativos.

g.- La Escuda de Hoteleria y e Hotel-Escuela imparten formacion técnica o de

especidizaciones, abarcando una formacion profesional integral.

h- En ambos establecimientos educativos a té&mino de la carera € estudiante

debe redlizar una Tesis de Grado.

DIFERENCIAS ENTRE UN HOTEL-ESCUELA Y UNA ESCUELA DE

HOTELERJA

a- El Hotel-Escuela brinda una mayor seguridad a quien busca una formacion
técnico-académica garantizada; y la Escuela de Hoteleria no, porque sus

practicas estudiantiles son supervisadas por personal ajeno a la ingtitucion.
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b.- El Hotel-Escuela tiene su propio establecimiento de practicas donde un
docente es e encargado de supervisar y corregir a estudiante, y la Escuela de

Hoteleria cuenta con e apoyo de empresas hoteleras del medio para este fin.

£5P0,
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CAPITULO 1

2 HOTEL ES ESCUELAS.Y ESCUEL AS DE HOTELERIA EXISTENTES

21 EN AMERICA

2.1.1 HOTELES-ESCUELA

PAIS NOMBRE TITULO DURACION

Aruba Aruba Hotd School Associate of Science 2 - 3 afios
Degree

Bahamas Bahamas Hotel Diploma in Hotdl and 3 afios

Training College Caering  Operations

Brasil Sena SP. Tecnologia en Turismo 2 afios
Tecnologia en
Gastronomia

2 afios

Estudios de Pogt-grados

Colombia Sena Técnico  Hotelero 2 ¥ afios
Tecnoblogo en
Administracion

Cuba Sailla Tecnologo en 2% aflos

Administraciéon Hotdera



PAIS
EE.UU.

Guatemala

Trinided
Tobago

NOMBRE

College of Hotd
and Restaurant
Management

Universty of
Houston

Hotel, Restaurant
Indtitutiona  and
Tourism
Management
Progran School of
Management

Nimgay Antigua
Trinided and

Tobago Hotdl
School

2.1.2 ESCUELAS DE HOTELERIA

PAIS

Argentina

Brasil

NOMBRE

Escuda  Superior
de Turismo y
Hotdleria dd
Noroeste  Argentino

Escola Naciond de
Turismo e
Hospitalidade

TITULO

Bachdor in Hotd and
Retaurant ~ Management

Master of Business
Adminidration in Hotd,
Restaurant  Indtitutiona
and Tourism Management

(MBA)
Técnico en Administracion
Hotelera

Hospitdity ~ Management

TITULO

Técnico Superior en
Turismo y Hoteleria

Técnico en Agencias de
Turismo

Técnico en Administracion
Hotelera

33

TIEMPO

3 afos

|-2afios

TIEMPO

3 aflos

1 ¥ afos

1 % afios



PAIS
Canada

Chile

Colombia

Cuba

EE.UU.

NOMBRE
Universté du

Quebec a4 Montréd

(UQAM)

Escuda Naciond

de Hotderia y
Turismo

Fundacion Escuda
Colombiana de

Hoteleria y

Turismo ECOTET

Fundacion Escuda

Superior
Profesiond,
Facultad de
Hoteleria

Escuda de Altos

Estudios en
Hoteleria y
Turismo

Universty  of

Missouri-Columbia

Temple  Universty

Universty  of
Colorado

College of Busness
and Administration

Tourism

TITULO

Maestria en Turismo

Doctorado en

Administracion  de
Estudios Urbanisticos y

Turigticos

Técnico en Turismo

Técnico en  Administracion

Hotelera

Técnico en  Administracion

Turistica

Tecndlogo  en
Adminigracion

Diplomado en Direccion

Hotelera

Diplomado en Direccion
de Redtaurantes

Magter en Ciencias en
Parques, Recreacion y
Turismo (MSc)

Doctorado de Educacion

(PhD)

Master de Educacion

Doctor de Filosofia en
Maketing y Gerencia
Hotdera (PhD)

34

TIEMPO
3 afos

2 Y5 afios

2 ¥ aos

2 Y% dos

3 aflos
1 Y% alos

4 afios



PAIS

México

Paraguay

Uruguay

NOMBRE

Universty  of
Denver

School  of
Hospitality
Management  and
Tourism

Tecnologico de
Monterrey

Escuda de Turismo
del Indituto
Campechano

Escuela
Panamericana de
Hoteleria

Universdad
Columbia Escuda
de Turismo y
Hoteleria

Universidad
Naciond de
Asuncion/Escuela
Hoteleria

Escuda de
Profesiondes en
Hotderia y
Turismo
EPRHOTUR

TITULO

Masterado en Cienciss en
Turismo (MSc)

Licenciado Sigemas de
Hoteleria y Turismo

Licenciado en Turismo

Especididad  en

Adminisracion  Hotdera

Licenciado en Turismo y
Hoteleria

Master en Turismo y
Hoteleria

Técnico Superior en
Hoteleria

Licencado en Hotderia

Certificados 0 Diplomas

35

TIEMPO
2 afos



PAIS
Venezuela

NOMBRE

Universidad de
Oriente/Nucleo de
Nueva
Esparta/Escuela de
Hoteleria y
Turismo

22 EN EL MUNDO

221 HOTELESESCUELAS

PAIS
Austradia

Bélgica

Espafia

Idas
Canarias

NOMBRE

Regency College
Hotel School

Comell University
Australian
Intemational Hotel
Scholl
Hotelschool Ter
Duinen

Hotel-Escuela
Superior de
Hosteleria y Turismo
de Sant Pol de Mar

Hotel-Escuela Santa
Brigida/Las Palmas

TITULO

Técnico Superior en
Administracion  de
Empresas Turisticas
Técnico Superior en
Administracion  de
Empresas Hoteleras
Licenciado en Turismo

Licenciado en Hotderia

Maestria en Turismo

TITULO
Gerencia Hotelera

Bachelor of Hotel
Management
Gerencia Hotelera

Recepcion y
Administracion Hotelera

Diplomado en Turismo

Diploma en Direccion
Hotelera

Master en Direccion
Hotelera
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TIEMPO

3 anos

3 afnos

5 afios
5 afios

2 ' afios

TIEMPO
3 afos

3 anos

3 afos

3 anos

1 Y afios



NOMBRE

Hotel-Escuela Santa
Cruz/Tenerife

PAIS

Hotel-Escuela
Comunidad de
Madrid
Hotel-Escuela
Bellamar de INEM

Tokyo YMCA
Intemational Hotel
School

Japon

2.2.2 ESCUELAS DE HOTELERIA

PAIS

Bélgica

NOMBRE

Ecole Intemationale
du Tourisme (EIT)
Italia Ecole Intemationale
de Sciences
Touristiques

Scuola Superiore del
Commercio del
Turismo e dei
Servizi

Swiss School of
Tourism and Hotel
Management

Suiza

Ecole Hoteliere de
Lausanne (EHL)

Escuela de hosteleria
Principado de
Asturias

Espafa
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TITULO

Master en Direccion
Hotelera

TIEMPO

Grado Medio y Grado
Superior

Diplomas y Certificados
de Profesionalidad

Gerencia Hotelera 2 anos

TITULO

Gestion  Turigtica y
Hotelera

TIEMPO
2 anos

Master en Especializacion 1 afio
Turistica

Master en Direccion 1 afio
Turistica

Gerencia en Hotel y 3 afos
Restaurante

Gerencia Turistica 3 anos
Estudios Superiores en 2 afnos
Hoteleria y Restauracion

Gerencia y Direccion 1050 horas

Hotelera



PAIS

NOMBRE

Escuela Técnica de
Estudios Turisticos
Cadilla y Ledn

Centro Espafiol de
Nuevas Profesiones
L aCoruita/Galicia

Escuda Superior de
Turismo de Baleares

Escuda de Hotderia
y Turismo CAIB,
UlB

IES. Escuda
Superior de
Hogderia y
Turismo/Madrid

Escuda Oficid de
Turismo

TITULO

Técnico de Empresas y
Actividades  Turisticas

Técnico de Empresas y
Actividades  Turigticas
Post-grados

Diplomado de Gegtion y
Direccion de Empresas
Hoteleras

Universtario  TEAT
Técnico de Empresas y
Actividades  Turigticas

Maestro Hotdero

Maestro  Especidista
TEAT

Master en Gestion
Turistica

Técnico en Servicios de
Redaurante y Bar
Técnico en Cocina
Técnico Superior en
Restauracion

Técnico Especidista en
Hogeleria

TEAT

Técnico Superior en
Alojamiento

Técnico Superior en
Agencia de Viges

TEAT
ETM, Master European
Tourism  Management

38

TIEMPO
3 afos

1 a3 afios

3 afios

3 afios
1 afo
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CAPITULO III

ESTUDIO DE MERCADO Y DETERMINACION DE NECESIDADES DEL.

SECTOR

31 IMPORTANCIA DE REALIZAR UN ESTUDIO DE MERCADO ANTES
DE CREARLO

Todos los planes de Mercadeo deben cumplir objetivos propios que se deben
tener en cuenta cuando se piensa crear un Hotel-Escuela o una escuela de

hoteleria. Los objetivos son los siguientes:

Senghilizar y comunicar fe en d éxito find del objetivo

o Configurar los medios para eecutar decisiones convenientes

o Coordinar y optimizar su desarrollo en e campo hotelero

o Controlar que los resultados obtenidos sean debidamente aplicados

o Corregir las desviaciones que no encuadre dentro del objetivo planteado
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Para conseguir estos objetivos se debe exigir a plan  una serie de

condicionantes, sin los cuaes los resultados podrian llegar d fracaso.
3.11 ESTRATEGIA

Debe de enmarcase dentro de los planteamientos requeridos priorizando que

es o mas conveniente para los estudiantes
3.1.2 OBJETIVIDAD

Se debe visuaizar € contexto de lo que se esta investigando en relacion al

mercado hotelero, versus las necesidades de los usuarios y clientes en generd.

3.1.3 FLEXIBILIDAD

Debe disponer de capacidad de adaptacion a las nuevas Stuaciones que puede
producirse, debemos ser flexibles con los requerimientos y necesdades tanto del

sector hotdero como de los estudiantes
3.1.4 FACILIDAD Y EJECUCION DEL CONTROL

No hay que olvidar que para evitar confusones debemos ser claros, en todos
los pasos que queremos lograr. Es fundamental que si queremos llegar ala
concluson de qué es lo més conveniente un Hotel-Escuda o una Escuda de
Hoteleria, entonces hay que adaptar dichos pasos a las necesidades de los

edudiantes y del mercado.
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La importancia de redizar este estudio de mercado estd basado en la reflexion,
analisis de todos los datos que se dispone en las investigaciones de cada
sector hotelero-turistico, los datos que presentamos en nuestra investigacion

han sido recolectados en :

« Sector hotelero

o Indtitutos de Hoteleria

« Restaurantes

Fue importante para € grupo antes de lanzar las encuestas a mercado tener un

conocimiento claro de

o (Cuales son nuestros mercados?

o (Cudles son nuestros clientes?

e (Como podemos llegar a ellos?

o ¢(Quienes son nuestros competidores?

El estudio de mercado Ilevard a determinar qué es lo mas conveniente para la

ESPOL , un Hotd Escudla 0 una Escuela de Hoteleria.
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3.2 ;COMO REALIZAR UN ESTUDIO DE MERCADO ANTES DE

321

CREARLO?

La investigacion de mercado que se redlizO, proporciona a los directivos de la
escuela las bases que les permitirdn tomar decisiones logicas y racionades sobre
la dindmica de los mercados, permitiéndoles en cada caso decidir en forma mas
adecuada con respecto a qué es lo mas conveniente, e Hotel-Escuela o Escuela

de Hotderia

LASETAPASDE LA INVESTIGACION

Un estudio de mercado requiere varias etapas, algunas de ellas disimuladas y

relacionadas entre si, como son los siguientes:

+ FEtapa previa de la reflexion y planeamientos

+ FEtapa de puesta en marcha y recogida de la informacion

+ FEtapa de analisis e interpretacion de encuestas

o FEtapa de sintesis, establecimiento de conclusiones, elaboracion de informes

y confeccion de cuadros estadisticos.

Para poder realizar nuestro estudio de mercado apropiado a las necesidades

fueron aplicadas todas las etapas de investigacion detalladas en lineas anteriores.
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Fue importante recoger datos exactos y poder analizarlos con una 6ptica mas
ampliay generalizada; ya que la investigacion se la llevo a efecto a nivel
nacional, tomando en consideracion las ciudades mas importantes donde se

desarrolla la actividad hotelera y donde hay Institutos de Hoteeria

Al elaborar el cuestionario propuesto y aplicado en el presente trabajo, se
utilizaron  preguntas abiertas y cerradas ya que las preguntas cerradas
normalmente dan una respuesta concreta y las preguntas abiertas dificilmente
nos llevaria a hacer una cuantificacion exacta. En este caso la mezcla de ambas
fue lo mas optativo, ya que sirvieron para abrir un dialogo con los encuestados
por lo cual sefacilitd el conocer mas de sus experiencias 'y opiniones en €l

campo  hotelero-turistico.

En cuaquier estudio de mercado los datos pueden conseguirse por medio de la
observacion, por correspondenciay cuestionarios, por teléfono o mediante
entrevista  persona. Para mayor conocimiento a continuacion se explica cada

uno de los pasos mencionados.

LA OBSERVACION

Se practica generalmente en los estudios de comportamiento del encuestado.

Las ventgjas e inconvenientes que ofrecen son:
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Ventgjas

. Si el observador realiza sus observaciones fielmente se eliminan los

prejuicios .

o La observacion se refiere a lo que esta observando en e momento.

Desventajas

o En general es un método caro y requiere de mucho tiempo

o La informacion facilitada es muy limitada

3.2.3 CORRESPONDENCIA Y CUESTIONARIOS

Es @ método que més se utiliza :

Ventgjas

« Bgo costo, aun cuando se extienda mucho la zona geogréfica

o Se evitan las dificultades que ciertos entrevistados ponen, especiamente en

mercados grandes

o Los consultados tienen més tiempo para madurar sus respuestas y pueden

mantener @  anonimato.
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Desventajas:

o Informacion limitada, ya que los cuestionarios para que den resultado deben

ser breves y sencillos.

o Posible ambigiiedad en las respuestas o la omision de contestacién a

determinadas  preguntas.

« Dificultad de rectificar el enfogue unavez que se hayan despachado los

formularios.

3.24 ENTREVISTAS POR TELEFONO

A pesar de que el sistema no ofrece muchas ventajas, especialmente en

investigaciones industriales, en muchos mercados no se utiliza

Ventajas

o Es més flexible que & sistema postal

o El encuestador puede explicar més fécilmente lo que se pretende

o Poshilidad de repetir las Ilamadas
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Desventajas:
o Posibles preuicios por parte del entrevistado
o El poco tiempo que tiene el consultado para considerar sus respuestas
o Generdmente € nlmero de preguntas tiene que ser limitadas.
1.6.5 ENTREVISTAS PERSONALES

Las consultas pueden hacerse de una manera muy estructurada, € entrevistador
sigue un proceso rigurosamente trazado y hace las preguntas siguiendo el orden
y formas propuestas. Se puede admitir que el entrevistador disponga de un

cieto margen de libertad para la conduccion de la entrevista .
Ventajas:
o Se puede obtener mayor informacion y mas profunda

+ Se puede aplicar métodos de observacion y se puede verificar fisicamente

la sinceridad en responder las preguntas

e Se consiguen mas facilmente ciertos datos referentes a la persona

consultada.
Desventajas

+ Reativamente cara s la muestra se refiere a una zona geogréfica amplia
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o Cierta clase de individuos como atos eecutivos o0 personas de los grupos

de ingresos elevados pueden ser dificiles de entrevistar

e S la muestra es muy extensa y hay que repetir las vistas e factor tiempo
para dejarlas puede ser excesivo, prolongando innecesariamente la

investigacion.

Las formas antes mencionadas nos ayudan a encontrar una opinidn mas exacta

d redizar un estudio de mercado.

En nuestro caso todo lo antes detallado fue aplicado en la investigacion , ya que
debido alas circunstancias de tiempo y distancia cada uno de ellos fueron

necesarios en su respectivo momento.

Al hacer e estudio de mercado para saber qué es lo mas conveniente un Hotel-
Escuela 0 una Escuela de Hotderia, no solo se basa tan solo en la intuicion |

juicios 0 decisiones personales sin ningun soporte de informacion .

Toda esta investigacion sirvio para conocer los posibles mercados y conocer sus

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

Esta tarea investigativa sirve de ayuda al momento de tomar una decision

correcta de que es lo més conveniente para la ESPOL.

La forma de llegar a todos estos lugares se redlizd previo la entrega de una carta

de respaldo de la ESPOL, lo cua facilitd su acceso.
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A continuacion se muestra cudes han sido los Hoteles, Restaurantes e Institutos
que pudieron colaborar con nuestra investigacion, realizada en las principales

ciudades de nuestro pais.



TABLA 1
RESULTADO DE ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
HOTELES DE QUITO

| Republica | Bamard | Tambo Real I
Nidmero de empleados 45 13 54
Cuéntos empleados laboran en:
Ama de Llsves I 3 6
Mantenimiento 1 4
Recepcién 12 3 12
Eventos 7 7
Restaurant 7 5 15
Cafeteria 5
Bar 5
Otros 7 2
Del personal con que cuenta el hotel
cutntar personas tiensn formacion
turfstica-hotelers 13 5 12
Como hotelero le gustaria {ensr
estudiantes matizando précticas en
$U empresa. $i si Si
Le gustarla capacitar a 4 personal en.
Hots!
Hotel - Escusla 8i i 8
Gus espera del personal que contrata  |Eficiencia Criterio Capacidad
para laborar en el Hotel Responsabilidad formado Profesional
Preparacién Honestidad
Conoce usted la diferencia entre
Hotel Escuela y Escuela de Hotelsta
Si si Si

6v



, GRAFICO 1
NUMERO DE PERSONAS CON FORMACION TURISTICA HOTELERA ¥ SU RELACION PORCENTUAL

VS. TOTAL DE EMPLEADOS EN HOTELES DE QUITO

Bernard - ] Tambo R

) @Con formacion hotelera DOSin  formacion  hotelera
FUENTE Encuestas personales realizadas en los hoteles

0s



TABLA 2

RESULTADO DE ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
HOTELES DE GUAYAS

Costa Mar | Oro Verde | Guayaqull [ Hitten Colén |  indira | Sol de Oriente | Casa Blanca| Calipso
Nidmero de smplesdos 28 %60 210 434 30 2 48 41
Cuantes empleados laboran en:
Ama de Liaves 7 52 40 89 B 3 3 7
Mantenimienio 8 FZ] 1 31 2 2 8 2
Recapcién 1 18 1t 20 3 4 3
Eventos 1] 2 8 ] 2 8
Restaurant 3 2 15 18 B 7
Cufeleria 14 14 21 b
Bar 10 13 73 2 4 4
Personal Eventuat 9 76 2 130 10
Personal Administrativo 9 114 56 3 9 1 6
Dal personal con que cuentasi hotel
éntas p tienan formacién
turistica-hotelera 0 15 7 18 2 3 5 ]
Como hotelero Je gustarfa tenar
estudiantes  realizando  précticas en
SU eMpres. si §i si $i si al 8i i
Le gustarla capacitar & su personal 8.
Hotal
Hotal « Escuela s i §i si i 8i 8i $i
Que espera del personal que contrata Cumplimiento Identificarae Identificacion Eflciencia Responsabilidad identfficacién con Conozca hien Empefio
para laborsr en ¢l Hotel Coordialided conlasmpresa | Buena atencién |  Honestidad Eficiencia Ir emprasa U {rabajo
Honorabilidad al pliblico Iniciativa
Conoce usted la diferencia @ntre
Hotel Escusla y Escusla de Hotelerla
8i [ i no no s 8l

&S
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RESULTADO DE

TABLA 3
ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
DE IBARRA

HOTELES

La Giralda]

Ajavi

[ Turismo Internacionsi] Mentecarlo|

Nimero de empleados 12 46 18 13
Cuantos empleados laboran an:
Ama ds Liaves 3 B 4 3
Mantanimiento 5 1 2
Recepcion 2 ] 2 3
Eventos
Rastaurant 1 5 3 5
Cafsteria 2 2
Bar 2 1 1
Pergonal Evartual 8 7
Persona! Administrativo 2 10
Del personal con que cuenta el hotel
cuéntas personas tienen fon-nacion
turfstica-hotelera 0 4 0 0
Como hotelero le gustarla tener
estudiantes realizando pricticas en
su empresa. no Si Si Si
Le gustada capacitar a su personal en.
Hotel si Si Si
Hotel + Escuela no no no Si
Que espera del personal que contrata Buen Adaptabilidad Responsables Eficiencia
para laborar en el Hotel Personal Honorables
Conoce usted la diferencia entre
Hotel Escuela ¥ Escuela de Hotslerfa
Si si si Si

€S



GRAFICO 3

NUMERO DE PERSONAS CON FORMACION TURISTICA HOTELERA Y SU RELACION PORCENTUAL
VS, TOTAL DE EMPLEADOS EN HOTELES DE IBARRA
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TABLA4

RESULTADO DE ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
HOTELES DE CUENCA

| Dorado | italla | Presidents | Cuenca | Conquistador|

Nimaro de empleados

40

30

3

| [%)
(o,

27

Cuéntos empleados laboran en:

Ama de Llaves

Mantanimiento

gcepcion

RO

_Eventos

Restaurant

E-SESSP N Laz]

Cafeteria

Rt LN B 18 B £

Bar

Personal Eventual

F S B

Personal Adminigtrativo

fredloali STLa i B8 Bog iy ida) 2o

o] efoolo

NG = e OO > f e

o o

Del personal con que cuenta el hotel
cuénias personas tienen farmacién
turfstica-hotalera

13

Como hotelero le gusiala tener
eatudiantes realizando précticas en
84 BMPIass.

8i

Si

Si

Le gustarla capacitar 4 su personal en.

Hotel

Hotel « Escuela

Si

Si

Si

Si

Que espera del personal que contrata
para laborar en el Hotel

Buen
Servicio

Capacidad
Eficiencia

Capacidad
desenvolvi-
miento

Experiencia

Experiencia

Conoce usted la diferencia entre
Hotel Escuela y Escuela de Hoteleria

no

no
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GRAFICO 4
NUMERO DE PERSONAS CON FORMACION TURISTICA HOTELERA Y SU RELACION PORCENTUAL

VS. TOTAL DE EMPLEADOS EN HOTELES DE CUENCA
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TABLA §
RESULTADO DE ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
HOTELES DE ES-AS

Estuario Costa
Arco Iris | Marbella | Cayapas
Internacional | Yarde yep
Numero de empleados 18 12 17 24 32
Cudntos empleados laberan en:
Ama de Llaves 4 3 3 3 4
Mantenimisnto 1 2 1 2 2
Recepcitn 2 2 1 3 3
venios 1 3 3 3
Resta, sramt 2 ] 2 ] £
Cafeteria 2 | 2 1
Bar | | 1
Personal Eventual 2 &
Personal Administrativo 4 5 7 10
Del personal con que cuenta el hotel
cudntas personas tienen formacion
tutistica-hotelera 2 1 0 2 4
Como hotelero le gustaria tener
estudiantes realizando précticas en
8U empresa, Si no Si Si Si
Le gustaria capacitar & gy personal en. |
Hotel | Si
Hotel . Escusla si el 8i no no
Que espera del personal que contrata Que £83
para laborar an el Hotel Responsabilidad | Eficiencia | Eficiencia  |[Puntualidad Capaz
Conoce usted la diferencia entre
Hotel Escuela y Escuela de Moialerfa Si 8i Si no no

nod¢
L

Ny,
/-

il
.

A ¥

4
3

g 1
70‘&9'5

odsd e g1)
Vao1n 120 vz

2



GRAFICO 5
NUMERO DE PERSONAS CON FORMACION TURISTICA HOTELERA Y SU RELACION PORCENTUAL
VS. TOTAL DE EMPLEADOS EN HOTELES DE ESMERALDAS

Egtuario Irternacional Cowta Yerds Afce Inig Marhelia Cavapas

| DCon formacitn hatalsra DSin informacién hotslera

FUENTE: Encuesias personales realizadas gff log hotsles
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TABLA 6

RESULTADO DE ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
RESTAURANTES DE QUITO

| RESTAURANTS Quito Adam’s RIb l Balcon Quitefio Bodegulta de Cuba
Con cuantos empleados cuenta | 10 14 23
Cuantos empleados laboran en:
Cocina 5 6 6
Recepcidn 2 2 4
Meseros 2 4 B
Oficina 1 2 3
Otros 2
Del personal con que cuenta
el Restaurante cuéntas personas
tieng formacion turfstica-Hotelera 2 0 0
Como duefio le gustarla tener
estudiantes realizando practicas no no no
Capacitarla 8 su personal en,
Restaurante no Bi Si
Escuela de Hoteleria i
Que espera del personal que Responsabilidad Excelencia
contrata para laborar en el hotel Eficiencia Eficiencia
Conoce la diferencia entre Hotel no no no
Escuela y Escuela de Hoieieria
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TABLA 7
RESULTADO DE ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
RESTAURANTES DE GUAYAS

I RESTAURANTS Guayas | Parriliada del Rato I Trattoria de Enrico | Cantones

Con cuantos empleados cuanta | 35 1 41 | 59

Cuantos empleados laboran en:

Cocina 10 15 12
Recepcion 3 1 6
Meseros 17 I 10
Oficina 2 4 6
Otros 3 10 25

Del personal con que cuenta
el Restaurante cuantas personas
tiene formacién turistica-Hotelera 2 0 2

Como duefio le gustaria tener
estudiantes realizando practicas Si no Si

Capacitarla a su personal en.
Restaurante Si 8i Si

Escuela de Hotelera

Que espera del personal que Buen Eficiencia disciplina

contrata para laborar en el hotel Rendimiento Imagen
Colaboracién

Conoce la diferencia entre Hotel no Si no

Escuela y Escuela de Hotelerla

9



GRAFICO 7

NUMERO DE PERSONAS CON FORMACION TURISTICA HOTELERA Y SU RELACION PORCENTUAL
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TABLA 8

RESULTADO DE ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
RESTAURANTES DE IBARRA

RESTAURANTS Ibarra Tertulia Pster's Mesan Caolonlal | Prado Charlotte
Con cuanto6 empleados cuenta | 6 10 19 17 13
Cuantos empleados laboran en:

Cocina 3 7 5 5 5

Recepcién 1 3 2 2

Mezeros 1 2 § 5 4

Oficina 1 1 2 1 1

Otros 4 3 1
Del personal con que cuente
el Restaurante Cu4ras personas
tiene formacién turstica-Hotelera 0 0 ! 0 1
Como dusfio le gustada tener
estudiantes realizando précticas si na si 8i no
Capacitarla a su personal en,

Restaurante 8! no 8i s 8i
Escuela do Hoteleria Bi
Que espera del personal que Ments Eficiencia Colaboracién | Dedicacién | Responsabi
contrata para laborar en el hotel Amplia Eficencia
Aprender

Conoce la diferencia entre Hotel no no no Si si
Escuela y Escuela de Hoteleria,




GRAFICO 8
NUMERO DE PERSONAS CON FORMACION TURISTICA HOTELERA Y SU RELACION PORCENTUAL
VS. TOTAL DE EMPLEADOS EN RESTAURANTES DE IBARRA
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TABLA 9

RESULTADO DE ENCUESTA DEL ESTUDIO DE MERCADO
RESTAURANTES DE CUENCA

RESTAURANTS Cuenca Bogavante La Norata 4981 | partin Flerro Fogon
Con cuantos empleados cuenta [ 10 I 17 18
Cuantos empleados laboran gh;
Cocina 4 3 4 6
Recepcifn 2 2 2 1
Meseros 3 6 6
Oficina | 2 3 3
Otros 2
Del personal con que cuenta
el Restaurante cu4ntag personas
tiene formacion turietica-Hotelera 2 0 1 1
Como dusfio le gustarla tenar
estudiantes  realizando  précticas Si no Si Si
Capacitaria a su personal en.
Restaurante no 5i no no
Escuela de Hoteleria Si Si Si
Que espera del personal que Buen Amabilidad Eficiencia Amabilidad
contrata para laborar en el hotel Semvicio
[Conoce la diferencia entre Hotel no no no
Escuela y Escuela de Hotelsria
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GRAFICO Q
NUMERO DE PERSONAS CON FORMACION TURISTICA HOTELERA Y SU RELACION PORCENTUAL
VS. TOTAL DE EMPLEADOS EN RESTAURANTES DE CUENCA
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TABLA 1l
RESULTADO DE ENCUESTA REALIZADA EN VARIAS UNIVERSIDADES E INSTITUTOS DEL PAIS

Univorsidad Tdcnlca  [Pontificia Universidad|  Univershied Univar. Catolica do institute Frankiin Verduge
UNIVERSIDADES Perticular Loje Cetélice lbmrra  |Técnica Wachelal Esmoraidas Univer. Luls Varges Torres Gys Universidad Estatal FACSO Gys finstituto Thomds Cook Gye
Le Gustariz espacializarse 9
n Hatelers: Si 26 7 5 % 4 & 62 ko)
N2 0 0 2 8 0
1T % g ) g ] 2
Qrganizacidn de awntos Px] 2B £ 18 22 A
Capsianerio dovs gt ey * 7 . 7 .
Coging 11 18 4
14 4 4 2 2
uslquisr departarmanto Adm. 7 14 4 12 13 4
7 ] 2 3
7 2 €
£ 3 18 3 i i
20 33 7 7 18
il L7} g 1] 1 { 7
Conccs la difsrencin entrs
Hote! Escusln_y Evcuels de £
[Hotalerda El 7] 47 € 1 z [ [ 32 3
4 7
NB Comest: [ <] 3 T @ [} ] il 0
[TOTAL ENCU % 92 14 I E3 1 10 ] 10
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GRAFICO 12
¢ CONOCE LA DIFERENCIA ENTRE HOTEL ESCUELA Y ESCUELA DE HOTELERIA ?
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Es importante recdcar € esfuerzo redizado por € equipo que desarolld esta
tess, pese a un sinnimero de obstaculos que tuvimos que ir venciendo a medida
que e desarollaba la invedtigacion . Latareafue arduaya que se pudo sentir
mucha resistencia de una gran parte del sector hotelero, restaurantes y de

Ingtitutos  Educativos.

Con d optimismo que caracteriz0 d grupo desde @ inicio de la investigacion
pudimos recoger informacion fidedigna de Hoteles, Restaurantes e  Indtitutos
Educativos que s pudieron colaborar con nuestro pedido a saber que formaba

pate de un estudio de mercado por parte de la ESPOL.

Los cuadros ya expuestos en paginas anteriores de Hoteles, Restaurantes y de
Centros de Educacion Superior e Institutos reflgjan la opinion de quienes
colaboraron en edta tarea invedtigativa Adquellos que no colaboraron, respaldo
U negativa manifestando poco tiempo, poco interés en ayudar, o la ausencia de

directivos de dichos establecimientos.

Con d resultado de las encuestas obtenidas podemos asegurar que de toda la
investigacion redizada, la opinion generd de los entrevigados a nivel naciond
coinciden en la importancia de crear un Hote-Escuda que ayude y facilite la

labor en edta area importantisma para € desarrollo turistico de nuestro pais.
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3.3 ANALISIS FODA

331 FORTALEZAS

e Seria @ Unico Hotel-Escuda a nivel nacional.

Respado y asesoria de Hoteles-Escuelas  Internacionales

« Los estudiantes tendran la oportunidad de robustecer sus conocimientos

tedricos en todas las areas mediante practicas.

o Mejorar la imagen corporativa de la ESPOL.

o Aprovechar e prestigio a nivel Naciona e Internacional de la ESPOL.

« Incrementar rentas a la ESPOL, y por ende mejorar los ingresos del

Persona  Docente 'y  Adminigtrativo

332 OPORTUNIDADES

o Capacitar a todos los estudiantes en areas especificas tales como;

Alimentos y Bebidas, Ventas, Ingenieria, Habitaciones, Administracion, etc.

o Pemitiria € intercambio estudiantii con otros Hoteles-Escugdas de América

y Europa
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Oportunidad para que @ estudiante se identifique con su vocacion hotelera-

turistica.

Aprovechar que los demés centros de formacion de profesiondes del sector

turistico-hotelero no cuentan con una estructura bien organizada.

Revalorizacion y plusvalia del Campus Pefias por estar en un area de

influencia del Proyecto MALECON 2000.

DEBI LI DADES

Poca confianza y credibilidad por parte de empresarios del sector

No contar con el suficiente personal docente para que ocupe puesto

estratégicos .

Su persond docente son profesiondes que laboran ya en ese sector, por lo
tanto los horarios de clase tienen que gustarse de acuerdo a tiempo con que

cuentan dichos profesores.

Por ser el sector turistico de reciente explotacion, los profesionales
formados en esta area se encuentran ya laborando en el sector turistico-

hotelero.
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334 AMENAZAS

o Fuerte comptitividad en @ sector hotdlero (Planta turistica existente y/o en

construccion).

o En can de que la ESPOL no lo gecute, de seguro adguna otra Ingtitucion 1o

hard

3.4 DEFINICION DE PUESTOS, CARACTERISTICAS Y PERFIL

PROFESIONAL DE CARGOS

Para hacer una definicion de puestos y perfil de cada uno de elos vae la pena
recdcar que la responsabilidad de la mayoria de estos cargos estaran bgo la
dependencia del persond docente. Quien a su vez gerceran la direccion de los

departamentos.

A continuacion detallamos todos los puestos que deben exidir en @ &ea de un

Hotel-Escuela,

3.4.1 DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Es d enlace entre & huésped y € hotel. Es € primero en entrar en contacto con
los huéspedes. Es € centro de informacion de los huéspedes mientras
permanecen en el hotel, es el Ultimo punto de contacto a la salida de los
huéspedes. La imagen de la recepcion es de vitd importancia para € predtigio

dd hotel, ademés agui los huéspedes retiran las llaves, pagan sus cuentas. Este
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departamento esta localizado en e lobby del hotel; es un gran hall de

distribucion a todas las inddaciones del hotel.
3.4.1.1 Jefe de Recepcion

Responsable ante € Gerente de Habitaciones del Departamento de  Recepcion,
eda puede ser desempefiada por un profesor o persond adminigtrativo de la

indtitucion, con las Sguientes areas a su cargo:
Recepcion

Teléfonos g@é@?
N

. oL N U“‘
« Reservaciones NN UL trog

Capitan de botones y botones

Se encaga de redizar las Sguientes taress.

. Planifica  trabgo de las diferentes &eas tomando como puntos principaes:
horarios, Sstemas, aplicacion de politicas de la compafia y reglamentos

internos , vacaciones.

o Rediza las entrevistas y sdeccion de su persona conjuntamente con e Jefe

de Persond.

« Elabora @ presupuesto de su departamento en coordinacion con @ Gerente

de Habitaciones.
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+ Mantiene congante supervison de todos las areas de su departamento en
aspectos como limpieza, control de uniformes, adecuado mangjo de
equipos, cortés en la atencidn alos clientes y aplicacion correctade las

politicas y procedimientos.

« Da un trato pesondizado d cliente VIP, coordina atenciones especiales
con € Gerente de Habitaciones y tiene a su cargo andizar y emitir informes

diarios, semandes, y mensudes debidamente elaborados.

+ Adgde a las reuniones semandes con la Ama de Llaves y Jefe de Lavanderia,
para planificar, chequear y coordinar con el Gerente de Habitaciones su

trabgo y mantener una buena comunicacion interdepartamental

Revisa periodicamente y actualiza €l libro de informacion turistica de la
Recepcion en coordinacion con € Gerente de Habitaciones y supervisa que
emitan correctamente y a tiempo los informes de ocupaciones del hotel;

estos se eaboraran con dos turnos.
34.1.2 Recepcionigtas

Los edudiantes serén, preferentemente, los encargados dedd mango tota del
Counter de la Recepcion, existiendo recepcionistas diurnos y nocturnos y d

recepcionista de informacion o conserjeria  Las funciones del  recepcionista

diurno son:
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Congtata que todas las llaves de las habitaciones del hote estén completas,

asl como las llaves de cadlllas de seguridad y la llave maestra del hotel.

Da la entrada a los huéspedes que llegan al hotel (check-in) sean estos

con reservacion garantizada o Sn - garantia.

Se encarga de dar salida alos huéspedes(check out) y confirma con los

huéspedes la sdida de hotel.

Se encarga dd libro de cuadre de entradas y sdlidas y su comprobacion con

e reporte de cga y capitan de botones.

Se encarga de la aencion d pasgero durante su estadia en lo referente a

-~ Mensgjes

- Casilleros de Seguridad

- Wake-up-call

— Informacion variada, etc.

Realiza el control y revision del reporte de Amade llaves, e mismo se

entregard d Jefe de la Recepcion para su revison find.

Manga d rack de recepcion.
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Debe conocer a los ejecutivos del hotel para dar informacion correcta

cuando se solicite, asi como los servicios que dispone e hotel.

o Debe estar a tanto de la manera como se llenan las formas de reservaciones

y recepcion, conociendo las politicas a  respecto.

o Supervisa la limpieza generd de la recepcion y mantienen actualizados sus
archivos, teniendo especia cuidado en los archivos de tarjetas de registros

de huéspedes que debe ser afabético.

« Envialos reportes a los diferentes departamentos de acuerdo al siguiente

cuadro:

Gerencia General v.de Operaciones:.

Inmigracion

Lista de Habitaciones ocupadas

Informe Estadistico

Lista de Créditos excedidos

Gerencia de Habitaciones v Gerencia de Ventas

o Lista de Huéspedes

o Lista de Reservaciones Llegadas, canceladas y no Shows
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o Listade Walk-in

o Informe Esadigico de Auditoria Nocturna

Jefe de Recepcion

« Lisa de Inmigracion

Liga de Sdidaes, reserveciones, llegadas y cancelaciones

L]

o Lida de Wdk in

o Informe esadigico de Auditoria Nocturna

Amadellaves

+ Liga de huéspedes

Crédito v Cobranzas

o Lista de créditos excedidos

3.4.1.3 Funciones Ded Recepcionista Nocturno

Recepcionista nocturno aparte de conocer y redizar todas las funciones del dia
revisa y totdiza @ cuadro de entradas y sdides y lo comprueba con auditoria

nocturna. Labor que serd desempefiada por aumnos.



81

« Conocer perfectamente el funcionamiento de la planta telefénica y realizar

las funciones del telefonista del dia

3.4.1.4 Recepcionista de Informacion (conserjeria)

Esta funcion la podrian realizar los estudiantes, por turnos, quienes deben

conocer las funciones de recepcionista , tienen trabgjos especificos que son:

o Brindar toda la informacion del caso ad pasgero y mantiene a dia , aiende
llamadas telefénicas y se encarga de confirmar tickets aéreos y otros, para

los huéspedes.

Rediza @ control diario de las llaves maestras de habitaciones y casilleros

de seguridad y efectlia el reporte de los mismos.

En dias de alta ocupacion , ayuda ha realizar reservaciones y asiste al

recepcionista en tareas especificas que éste asi lo requiera

Controla los wape-up-call y emite reportes sobre discrepancias y problemas

con este tipo de llamadas.

342 EL CONMUTADOR

Panel telefdnico con troncales y exteriores, para Ilamadas internas y externas,
conmutadores manuales y automaticos (electronicos) , los manuales funcionan
con operadoras que rediza todo tipo de comunicacion sea interna 0 externa. El

Rack es el portador de los nombres de |os huéspedes, sirve para control de
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comunicaciones.  En los conmutadores automaticos, |os huéspedes pueden
hacer llamadas internas 0 externas. En edte depatamento e persond debe
laborar las 24 horas, hablar con fluidez agunos idiomas. Su ubicacion es muy

cercana a recepcion.

3.4.2.1 Teefonistas

Funcion que sera preferentemente desempefiada por  estudiantes.

+ Los operadores de teléfonos se dedicaran Unicamente a procesar llamadas y
es muy importante que cuaquier llamada que reciban y la vayan a
tranamitir a otro depatamento , comunique d mismo sobre la persona que

llama y a que asunto < refiere.

+ Receptan mensges en ausencia de los huéspedes, mediante notas escrites,

diende solicitudes para llamadas a larga distancia .

+ Rediza las facturaciones tanto para huéspedes como para administracion,
tomando muy en cuenta que en € cambio de turno se dga la secuencia de

numeracion con respecto a las facturas del turno anterior.

« Tiene a su disposicion los directorios telefonicos de las principales ciudades

del pais y los actudiza cuando sadlen nuevos directorios.

o Redlizan latransmision de telex y fax y facturan por €l servicio de los

mismos con |os cargos a huéspedesy 6 administrativos.  Se  reportan
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directamente ad Jefe de Recepcion y debe tener conocimiento total sobre el

manejo del conmutador, fax y telex.

3.4.2.2 Operador Adicional

Aparte de conocer perfectamente las funciones anteriores tiene como especificas

las siguientes:

o Anotacion de llamadas a despertar y entrega a Recepcion

e Cubre las horas de comida del operador de turno y lleva el control y
actudizacion de la carpeta de eventos, cartelera informativa y otros. Labor

que serd realizada por estudiantes.

3.4.2.3 Reservaciones

La persona encargada tiene bajo su responsabilidad el tomar reservaciones que
ingresan a hotel para lo cua tiene como herramienta de trabgo un computador

con un formato especia, € mismo que debe ser llenado en su totalidad.

o La persona de reservaciones es responsable directo de la entrada y sdlida de

correspondencia  de  reservaciones.
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3.4.3 CAPITAN DE BOTONES

Funcion que serd desempefiada por estudiantes, quienes se  reportaran
directamente a Jefe de Recepcion y entre sus funciones principales tienen las

siguientes:

« Esresponsable del pedido de todos los articulos indispensables para su

seccion, asi como del orden, limpieza y buen mango de los mismos.

o Anota en sus reportes todos los servicios que desempefie el departamento,

sean estos entradas, salidas, cambios o envios a las habitaciones

Controla la entrada de grupos, coordinando con el jefe de recepcion,

debiendo marcar y distribuir e equipaje, asi como guiar a los huéspedes a

sus habitaciones con ayuda de los Botones.

o Es responsable sobre e control de llaves de habitaciones a la sdida de los
huéspedes y de verificar que tanto pasajeros que salen 0 grupos y

convenciones hayan entregado las llaves.

o Supervisa constantemente la limpieza del lobby y reporta cualquier novedad

a jefe de recepcion.

e Debe conocer todos los servicios con que cuenta el hotel, para poder dar
informacion clara y oportuna a los huéspedes y mantienen un estricto control

sobre la bodega de equipae.
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o Debe de estar perfectamente informado sobre lo relativo a la ciudad y sus

dractivos y actudlizarse constantemente .

o Controla y cuida la seguridad del cuarto de casilleros.

3.4.3.1 Botones

Funcion que podrian ser realizadas por los estudiantes y sus obligaciones seran:

Controlar la entrada y sdida de personas a hotel, por la recepcion.

o Entrega mensajes, tales como fax, correspondencia, memorandums, etc.;

tanto en habitaciones como para la Administracion.

o Hace firmar facturas Administrativas y transportarlas a los diferentes sitios

que correspondan cada una.

+ Dar la bienvenida y recibir a los huéspedes, conducirlo a las habitaciones
ayudandolos con su equipaje e informarles de los servicios con que cuenta €

hotel.

+ Realizar las funciones que le designe el Capitan de Botones o el Jefe de

Recepcion.

3.44 DEPARTAMENTO AMA DE LLAVES

Desde aqui se transmite la imagen de limpieza del hotel, la persona encargada

seré personal docente o administrativo, un profesor, tiene ayudantes como
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supervisoras, encargadas de roperia, Jefe de Mozos, Jefe de Lavanderiay

Camareras. Las responsabilidades de la Ama de Llaves son:

Responsable de la limpieza general del hotel

o Custodia las llaves maestras del hotel

o Controla suministros de ropa blanca y articulos de limpieza

o Controla los uniformes del persona de lavanderia

o Solicita asistencia a departamento de Mantenimiento

o Suelen estar a su cargo los objetos que los huéspedes olvidan en las

habitaciones del hotdl.

Organiza juntas periddicas con € persona que integra su departamento

o Asiste guntas de Gerencia General con otros jefes de departamento.

34.4.1 Inspectoras

Supervisan los trabgos que redlizan las camareras

3.4.4.2 Lavanderiay limpieza en seco

Es también responsabilidad del departamento de Ama de Llaves.
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3.4.4.3 Programa de trabajo de Lavanderia

El nimero de personas que laboran en este departamento va de acuerdo al
tamafio del hotel, con una Jefa Departamental. El personal va distribuido en
tres turnos rotativos en sus horarios, como en sus funciones. Realizadas por

estudiantes 'y empleados.

345 DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

Tarea fundamental: Limpieza profunda de paredes, alfombras y tapices de
muebles, asi como la redecoracion de las habitaciones, el Jefe de
Mantenimiento dispone de pintores, ebanistas, tapizadores, carpinteros,
dbafiiles, jardineros, plomeros y electricistas. Es € responsable ante e Gerente
General de las actividades propias de cuidado y conservacion del edificio,

instalaciones y equipo general del hotel. Sus funciones especificas son:

o Edtablecer un sistema de mantenimiento preventivo para mayor seguridad en
la operacion del equipo, mejor eficiencia del equipo, minimizar la

depreciacion de la planta y reduccion de costos de mantenimiento.

« En coordinacion con el Gerente de Division Cuartos y el Ama de Llaves,

glabora e prograna de mantenimiento para las areas de habitaciones.

o Solicita d amacén general e materid y equipo que se necesita
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En relacion a su persona:

o Capacita a su personal

o Elabora horarios de trabgo

o Disefia dias de descanso y vacaciones

o Elabora reportes de asistencia

o Supervisa que las areas del departamento de mantenimiento se encuentren

limpias y con los sefidamientos de seguridad apropiadas.

o Supervisa el correcto  funcionamiento  de los sistemas de aire

acondicionado, ventilacion 'y  caefaccion..

34.6 DEPARTAMENTO DE VENTAS

Uno de los departamentos fundamentales en el Hotel, la existencia de un hotel
depende de la venta de servicios al publico. Un hotel vende 3 productos
basicos, habitaciones, alimentos y bebidas, € negocio mas rentable y productivo

son las habitaciones, las convenciones y banquetes.

3.4.6.1 Actividades de caracter Adminigtrativo

o Crexr paquetes 0 tarifas especides para efectos promocionales
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Organizar un directorio de clientes para mantener correspondencia

informativa

o Supervisar la correcta presentacion del persond de ventas

o Participar en juntas con sus superiores y otros jefes de departamentos, asi

mismo presidir juntas con sus vendedores.

o Presentar su reporte de los gastos y e de sus vendedores, 15 dias después

de redlizados.

3.4.6.2 Gerente de ventas

Se reporta a la Gerencia General, la persona encargada serd un profesor. Entre

sus principales obligaciones se encuentran las siguientes:

« Readlizainvestigaciones de mercado, disefiay efectla promociones de

preparacion de negocios 0 eventos.

« Elabora presupuestos de venta en coordinacion con los jefes de

departamentos

« Revisa continuamente los estados de resultados para compararlos con los

presupuestos y tomar alguna accién S es necesario.
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e Promueve las buenas relaciones entre el hotel y las agencias de vigjes
minoristas y mayoristas, aerolineas, oficinas de convenciones, operadores de

tours etc.

o Establece procedimientos para incrementar las ventas de banquetes, en

coordinacion con e Gerente de Alimentos y Bebidas.

« Elabora, en coordinacién con el Gerente General, las politicas de precios

del  hotel:

~ Precios de temporada dta y bga

- Precios de tarifas corporativas, promocion,

3.4.6.3 Gerente de comercializacion y ventas

Su principa funcion es lograr los mejores resultados de ventas de la empresa

El responsable sera un profesor, sus tareas son:

o Redizar estudios de factibilidad de nuevos proyectos e investigaciones de

mercado.

o Elabora presupuestos de ventas en coordinacion con los jefes de

departamentos.

o Disefia el material y equipo de ventas usado por el departamento para

promover el Hotel.
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o Establece procedimientos para incrementar las ventas de alimentos y

bebidas, en coordinacion con e Gerente de Alimentos y Bebidas.

o Participa en las reuniones de Jefes Departamentales, las cuales dirige €l

Gerente General.

3.47 DEPARTAMENTO DE ALIMENTOSY BEBIDAS

Representa un renglén muy importante de ingresos para el hotel, en algunos
hoteles los ingresos por este concepto son superiores a de las habitaciones.
Esto se debe a que estos servicios no se limitan solo a los huéspedes sino que
se hacen extensivas a otros clientes (eventos). En algunos hoteles los
restaurantes operan en base a una concesion pero muchos hoteles mangan sus
propios restaurantes, e Gerente de Alimentos y Bebidas es miembro clave de

personal  directivo.

3.4.7.1 Instalaciones a Cargo del Departamento

3.4,7.1.1 Cocina

El responsable del &rea es el Jefe de Cocineros o de Cocina, conocido como
Chef, es el encargado de la preparacion de menues y alimentos, supervisa el
trabgo de los otros cocineros. En grandes restaurantes se le denomina a jefe

de cocina como Chef Ejecutivo, siendo sus responsabilidades tan amplias

como las de cuaquier gerente, esta funcion serd desempefiada por un profesor.
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3.4.7.1.2 Restauran te

Existe un Capitdn o Maitre, quien conduce a los clientes a sus asientos,
tomando posteriormente las oOrdenes. Al persona femenino que desarrolla esta
labor o actividad se le denomina Hostess. Los meseros sirven alimentos y en

restaurantes de menos categoria toman las Ordenes.

Los ayudantes de meseros, sirven agua, ponen y limpian las mesas y realizan
otras tareas. En un restaurante de Iujo suele haber un Sommelier que toma las

Ordenes de vino y otras bebidas alcohdlicas.

3.4.7.1.3 Room-Service

Servicio de aimentos y bebidas en las habitaciones, la mayoria de los hoteles
proporcionan este servicio, el cua puede ordenarse por teléfono, este servicio
es mas solicitado en los desayunos, que en otras comidas. Los estudiantes

serén los responsables de esta tarea.

34.7.14 Bar

Personal que esta detras de la barra atiende a los clientes en Ordenes de bebidas
y también pueden tomar 6rdenes de alimentos, las mismas que entrega a los

meseros 0 a Maitre. La funcion serd redizada por estudiantes.
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3.4.7.1.5 Snack Bar

Es una pequeiia unidad que no esta conectada a la cocina del Hotel. Se
encarga de atender las &eas recredivas y exteriores (piscina por €emplo), con

comida ligeras, cuenta con SUS Propios MESercs.

3.4.7.1.6 Servi-Bar

En agunos hoteles tienen en las habitaciones este servicio, en é se incluye hielo,
bebidas alcohdlicas, refrescos y miscelaneos, un empleado controla € consumo

y lo carga a la cuenta de la habitacion, ademas se encarga de su reposicion.

34.8 DEPARTAMENTO DE COMPRAS

3.4.8.1 Jefe de Compras

Es su responsabilidad proveer, todos los articulos necesarios para bares y
restaurantes, ademés cuenta con un Asistente de Compras;, también se encarga
de la veificacion de cdidad, cantidad, y precio cotizado. Bgo la supervision de

un profesor o persona contratado.

+ Esresponsable ante el Gerente General de la compras que el hotel debe

redizar en cuestion de aimentos, bebidas, suministros y articulos de reventa.

e Selecciona a los proveedores del hotel de acuerdo con las siguientes

caracteristicas:  calidad, bajo precio, buen servicio y las meores facilidades

de pago.
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« Establece en coordinacion con el Gerente General y el Contralor, las
politicas y procedimientos que debe seguir e amacenista cuando recibe la

mercancia para e hotel.

« Proporciona a lagerenciay al contador |os reportes e informes que le

soliciten.

3.4.8.2 Jefe de Almacén

Distribuye de acuerdo con su mejor conservacion, alimentos secos y

refrigerados. El profesor serd responsable de esto hasta su entrega

Sus principales funciones son:

Supervision del dmacén y de las cdmaras de congelacion y refrigeracion.

Realiza un control correcto de la materia prima y almacenaje y es

responsable del manegjo total de los articulos y comestibles.

o Es responsable dentro de su departamento por la elaboracion de estadisticas

necesarias asi como de la revision y elaboracion de documentos.

o FElabora a find de cada mes un inventario completo de aimentos y bebidas

en coordinacion con € contralor de costos.
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« Colabora estrechamente con el Gerente de Alimentos y Bebidas, Chef
Ejecutivo, y Contralor de Costos a quienes proporciona todos |os datos

relacionados con € control y coste.

o Es responsable dentro de su departamento por la limpieza, orden y disciplina

asi como € tratamiento cuidadoso de todo € materid, méquinas, mobiliario

y equipo.

3.4.8.3 Distribucién

Del almacén se envian los alimentos o bebidas a las cocinas o bares para su
preparacion, para lo cual los Jefes de Cocinas o Jefe de Bar hacen un

requerimiento con su firma de responsabilidad.

349 DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

La contabilidad es un elemento basico vital en todo negocio, en los hoteles
modernos consiste en registrar, servir e interpretar las actividades comerciales
en términos monetarios. Un Auditor supervisa el trabajo del departamento, el

cual se divide en cuatro categorias.

3.49.1 Auditor Genera

Dependera directamente de la Gerencia General, sus funciones entre otras serén

las siguientes:
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Auditoria Financiera

Deberd verificar la exactitud y fidelidad de los Estados Financieros durante

un periodo determinado

+ Haréapruebasy analisis detallados de las cuentas que afectan a balance

Generd y Estado de Pérdidas y Ganancias

o Observard e cumplimiento de las disposiciones legaes. Ley de Impuestos,
Ley de Reglamento tributario, Ley de Superintendencias de Compafiias, Ley

de Turismo, Ley de disposiciones Legales Vigentes.

« Analizarael flujo mensual de cgjay anual de la empresa para establecer
indices de liquidez y recomendar acciones a tomar para mejor

aprovechamiento de las  disponibilidades.

Hara revisiones mensuales del presupuesto de la empresa estableciendo

variaciones y reportandolas a gerencia general por rubros.

- Alojamiento

— Alimentos y bebidas

-~ Costos y Gastos

- Otros
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3.4.9.2 Auditoria Operativa

Evauard las fuentes que proporcionan los datos financieros, verificard s se

controlan  correctamente las operaciones clave.

Efectuara programas de trabgjos de Auditoria interna donde abarque:

- Argueos de caja

~ Revisién de inventarios

H

Revision de ventas y costos

)

Anilisis de gastos

Analisis de cuentas de balance

{

Andisis de compras, requisiciones y cheques.

3.4.9.3 Auditor de Ingresos

Esta funcion serd realizada por estudiantes, quienes se reportardn al Auditor

General. Sus tareas son:

Consolidar e movimiento diario de ingresos y cuentas por cobrar

Revision de facturas de aimentos y behidas, habitaciones y consolidar caja

general
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o Constatar que las ventas de habitaciones, alimentos y bebidas, teléfono y

lavanderia, sea cargado por igua a folio

3.4.94 Auditor de Inventarios

Dependera directamente del Auditor General: bajo su responsabilidad estarén
todos los inventarios del Hotel, los estudiantes desempefiaran esta funcion y

efectuardn los siguientes inventarios:

o Muebles y enseres de habitaciones y oficinas

o Lenceria y blancos

o Equipo y suministro de computacion y telefonia

« Maguinas y equipos de oficina

+ Maquinas y equipos de bares y restaurantes

o Suministro y materid de lavanderia

o Herramientas y repuestos de mantenimiento

3.4.9.4.1 Almacén Bodega

o Comestibles, carnes, pescados y mariscos, bebidas, cigarrillos y tabaco,

varios.
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o Veificwd mensuamente la toma de inventarios con € Contralor de Costos
y personal de bodega. Andisis de cada uno de los rubros antes mencionados,

con e sguiente procedimiento:

H

Revision de facturas de compras

H

Revision de ingresos de bodega

Revision de los productos dado de baja

I

Revision de requisicion de productos

Revision de costos mediante reporte diario del contralor de costos

o Toma de inventario fisico mensua de todo lo que posee e hotel.

3495 Contador General

Tiene subalterno que realizan las mismas actividades pero con mas detalles,
entre los que tenemos: Asistente Contable, Auxiliar Contable, labor que sera

desempefiada por un profesor y sus funciones son:

o Planificar, dirigir y supervisar las labores de la Caa genera, Auditoria de

Ingresos, Créditos y Cobranzas, Departamento de Costos, NoOmina.

o Supervisa el cumplimiento de obligaciones legales tributarias, control de

impuesto y  retenciones.
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o Controla los departamentos de compras, cotizaciones, contratos,

supervisores, cgjeros y la cotizacion del dolar.

3.4.9.6 Jefe de Créditos y Cobranza

o Veifica los comprobantes para efectuar facturas por aimentos y bebidas

o Comprueba que los créditos otorgados a los clientes no hayan excedido,

autorizados por  Gerencia.

o Recuperacion de comprobantes fatantes en la facturacion

o Hace cobranza, estas tareas las realizaran estudiantes y empleados.

3.4.9.7 Cajero General

La persona encargada seran un profesor.

o Es responsable del mango y custodia todos los ingresos a cagja de efectivo

por concepto de ventas de todos los ambientes, envia depdsitos a banco.

o Elabora reportes, resumen diario de cga, comprobante diario de ingresos y

envia a cobranzas.

« « Participa en los arqueos de cga.
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3.4.10 DEPARTAMENTO DE PERSONAL

Es el sitio donde se atrae al futuro personal, con pruebas de habilidad e

inteligencia, mediante anuncios en la prensa u otros medios

3.4.10.1 Jefe de personal

Labor que sera realizada por un profesor, dependera directamente del Gerente

Generd y sus funciones son:

o Analiza habilidades y capacidades de |os solicitantes para decidir cuéles

tienen mayor potencia para e desempefio de un puesto

Esta pendiente de la fecha de terminacion de los contratos de trabgjo

o Esresponsable de |a elaboracion de la ndminay su supervision, de las
liquidaciones e indemnizaciones el personal de comun acuerdo con el Jefe

de Departamento

Atiende los problemas laboraes ante la Junta de Administracion Gerencial

3.4.10.2 Asistente de Némina

Es la persona encargada de Ilenar un pre-rol con horas extras, multas,
vacaciones, pago de beneficios socides y utilidades, labor que serd redizada por

estudiantes y empleados.

o Lleva control del persond que ingresa a la empresa.
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+ Prepara comprobantes de retencion de la fuente.

o Actudizar leyes tributarias mantenidass en € departamento.

o Redizar respados de informacion (backup) de los sistemas computarizados.

o Rediza cudquier otra funcion asignada por e Contador General.

3.4.11 DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD

Esta integrado por un oficial de seguridad, los oficiales y agentes son por lo
general ex policias o ex miembros de las fuerzas armadas con |la debida

formacion.

Sus funciones;

o FEvitar robos en las hahitaciones, en los estacionamientos.

o Implementar planes y acciones para evitar incendios.

+ Detectar huéspedes no registrados y/o escandal 0sos.

o Controlar € orden en los eventos.

« Evitar que huéspedes se vayan sin pagar.

Cabe resaltar que la definicion de puestos anteriormente mencionado con sus

respectivos departamentos, es un enfoque del personal idéneo que requiere un
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hotel grande o de lujo, ya que este debe cumplir con los requisitos que a nivel

internacional s exigen.

Segln los conocimientos adquiridos e investigaciones redizadas la organizacion

de un hotel se basa principamente en los siguientes departamentos:

Departamento  de Division de Habitaciones.

Departamento de Alimentos y Bebidas.

o Departamento de Contabilidad.

o Departamento de Mantenimiento.

Se ha considerado que el Hotel-Escuela a mas de contar con estos cuatro
departamentos fundamentales deberia integrar en su organizacion al
Departamento de Ventas, Departamento de Personal y el Departamento de

Seguridad.

A continuacion se presenta el Organigrama General del Hotel-Escuela y los

Organigramas ~ por  Departamentos,  propuestos.
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ORGANIGRAMA #3
DEPARTAMENTO DIVISION DE CUARTOS
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ORGANIGRAMA #4
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION Y VENTAS
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ORGANIGRAMA # 5
DEPARTAMENTO DE FINANZAS
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ORGANIGRAMA #6
DEPARTAMENTO DE PERSONAL
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ORGANIGRAMA #7
ORGANIGRAMA\CADEMICO
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3.5 (QUE ESPERA EL SECTOR HOTELERO Y DE RESTAURANTES

DEL PERSONAL QUE DESEA CONTRATAR?

En la investigacién realizada al sector turistico se tuvo la oportunidad de
conocer € pensamiento de dichos empresarios cuyos intereses van de acuerdo
con las necesidades del sector. Tanto € sector Hotelero como de Restaurantes
senten una responsabilidad muy grande con € persond con € que cuentan ya
gue estan conscientes que del buen servicio depende su permanencia en el

medio, més que nada por la fuerte competitividad que existe en la actuaidad.

Debido a la faita de conocimiento en & servicio hotelero, los directivos se ven
en la necesdad de reclutar persond sin capacitacion turisticahotelera, sSin que
exista otra aternativa mas que la de improvisar cualquier area que le
corresponda. atender; y, 10s que Si poseen cierto tipo de preparacion estan en €

40%, promedio .

En vida de esto, la mayoria edd de acuerdo en envirk d HOTEL ESCUELA,
al personal que lo requiera, para que obtengan preparacién en todas las éreas
Que sean necesarias y brinden un meor servicio d cliente; ademas, esperan que
us empleados  posean un gran sentido de responsabilidad y completa
identificacion con su labor, reconociendo laimportancia que se le debe de
brindar a turista, para el efecto concuerdan la necesidad de invertir en

capacitacion hasta un 10% de su presupuesto,
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El pensamiento general de los Hoteleros y duefios de Restaurantes es que el
personal que contrata debe tener las siguientes cualidades. amabilidad, buen
trato con el cliente, disciplina, imagen, preparacion, criterio formado, |ealtad

con la empresa, eficiencia en su trabgo y sobre todo vocacion de servicio.

Con las diferentes opiniones de cada sector se detectd la importancia de redizar
una actualizacion periodica del estudio de mercado y buscar siempre meorar €
servicio. Otra necesidad que demandan los empresarios hoteleros es la
importancia de que los Ingtitutos de ensefianza hotelera preparen debidamente a
sus estudiantes en las diferentes areas turisticas, ya que la responsabilidad es de

todos los que conformamos € sector hotelero.

De la experiencia hotelera existe una evidencia muy marcada de la debilidad de
conocimiento cuando se ha tenido la oportunidad de brindar précticas a
estudiantes de turismo, por ello pensamos que la experiencia nos permite
ampliar el concepto y manifestar que si hablamos en términos de porcentaje
diriamos que la formacion profesional debe de contar con un 50% de practicas y
un 50% de teoria, ya que los estudiantes que han pasado esta experiencia se

enfrentan a una redlidad hostil.

Razon por la cua, esperamos que a construirse e Hotel-Escuela e aprendizgje
de esta carrera sea més practico ya que enfrentard a estudiante a Situaciones

redles dentro de su formacion académica
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CAPITULO 1V

(POR OUE CREAR UN HOTEL-ESCUELA 0 UNA ESCUELA DE

HOTELERIA?

4.1 JUSTIFICATIVO DEL PROYECTO DE CREACION DE UN HOTEL
ESCUELA

En el desarrollo del presente capitulo se destacara la importancia del sector
turistico en e contexto de la economia del pais y analizaremos sus perspectivas
de desarrollo, particularmente alaluz de los efectos que se generaran en €l

sector de la capacitacion del capital humano.

Tomando en consideracion e hecho de que no es sino recientemente , tanto a
través de iniciativas privadas como publicas, que se empieza a entender la
importancia del sector turistico en € concieto de las actividades econdmicas
de mayor transcendencia y efecto en e desarrollo socioeconémico ecuatoriano,
es que resulta necesario en este estudio crear € marco de referencia y analisis
para justificar, argumentadamente, la transcendencia del sector, los objetivos

hacia los que van encaminados los esfuerzos desarrollados en este trabajo, y
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todas las acciones que subsecuentemente debera adoptar la Escuela Superior
Politécnica del Litoral (ESPOL), el Ministerio de Turismo y los demas
organismos involucrados para la creacion del Hotel Escuela para la ciudad de
Guayaquil. Los judtificativos pues, no buscan otra cosa que e intentar impulsar
el desarrollo del capital humano actualmente ocupado y potencial mente
demandado por el mas importante de los segmentos del sector turistico: la
rana hotelera y de servicios gastronémicos. Debe entenderse por lo tanto, que
existe una relacion causa-efecto entre la capacitacion adecuada de su principal
activo, € capital humano y la necesidad de acelerar e desarrollo de este sector

en funcion de su gran potencial econémico.

INCIDENCIA ECONOMICA DEL SECTOR TURISTICO

Historicamente la valoracion del sector turistico como actividad productiva en
el contexto de las demas areas que integran e aparato econémico del pais, no
ha sido destacada, sino més bien minimizada por parte de los diferentes sectores
oficiales que tienen como responsabilidad la supervision , la promocion y el
desarrollo del sector. La prueba mas evidente de ésta aseveracion radica en el
hecho de que los diferentes model os econémicos de desarrollo que se han
adoptado en los Ultimos afios , han enfatizado la necesidad de atender una serie
de otros sectores tales como el industrial, el pesquero, el camaronero, el
agroindustrial y agricola-exportador e incluso el minero, a juzgar por las

acciones emprendidas por los ultimos gobiernos. Es necesario destacar, sin
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embargo, que no solamente las actividades relacionadas con la produccion
exportable merecen ser los sujetos de preocupacion y apoyo por parte de

cualquier  gobierno.

La actividad turistica, que crea igual efecto al generado por la gestion
productiva exportadora, permite la atraccion de divisas y genera, ademéds, como
una consecuencia indirecta, una serie de otras posibilidades que apuntan todas
ellas hacia los diferentes mecanismos de solucion del problema de criss en €
sector externo. Bien sabido es, por gemplo, que la actividad turistica, a més de
promocionar la imagen del pais, proyecta en el mediano y largo plazo la

confianza de inversionistas extranjeros.

Se crea indirectamente, a través del turismo, la necesidad de desarrollar una
mayor y diversificada rama de los servicios hoteleros y dimentarios, actividades
que permiten dinamizar € ritmo de la actividad econdmica interna. Se favorece
a través de la presencia de empresarios inversionistas, que llegan a pais, en un
principio atraidos exclusivamente por sus bellezas naturales, la posibilidad de
identificar proyectos, lineas de negocios y consolidar relaciones comerciales.

Los tres efectos antes mencionados, solamente para argumentar sobre e valor
de algunos de los beneficiosos efectos indirectos de la “industria del tiempo

libre”, confirma |a necesidad de entender mejor el rol actual y el papel que
potencialmente le debe corresponder al sector turistico en el desarrollo

econdmico  nacional.



Ingresos por turismo comparado con los

TABLA 12

ingresos de las exportaciones por producto principal

afos 1990 - 1996

(millones de ddlares)

Producto Turismo Petroleo Banano y Camardn Derivados
Principal Crudo Platano petréleo
Aito 1990 188 1258 4679 3403 150,2
Ubicacion 4 1 2 3 5
Aito 1991 189 1059 7159 4914 93
Ubicacion 4 1 2 3 5
Ao 1992 192 1251 6474 5258 856
Ubicacion 4 1 2 3 5
Affio 1993 230 1149 5672 470,6 104.,4
Ubicacidén 4 1 2 3 5
Ao 1994 252 1185 650,1 538,9 119,8
Ubicacian 4 1 2 3 5
Ao 1995 255 1395,5 845,1 6734 134,4
Ubicacion 4 1 2 3 5
Afo 1996 281 1520,8 972,8 6229 255,2
Ubicacion 4 ! 2 3 5
GRAFICO 13
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Boletines Estadisticos, CETUR
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LA ACTIVIDAD TURISTICA EN EL PRODUCTO INTERNO BRUTO

Como s observa en la Tabla 12 y Gréfico 13 € ritmo de la actividad turidtica
no ha incrementado su tasa de crecimiento  en la economia del pais,
principdmente debido a la carencia de apoyo por parte de |os organismos
estatales através de | os diversos tipos de mecanismos que contribuyen ala
promocion del sector. Especificamente, € crecimiento del sector hotelero se ha

sudentado fundamentalmente en base a iniciativas privadas.

Es importante mencionar el hecho que el porcentgje de crecimiento de la
produccion de hotel es es notable en éstos Ultimos afios, |o cual implicaen
términos redes, que ha habido un crecimiento de las actividades productivas

de estos negocios turisticos.

Los argumentos anteriormente mencionados, destacan la importancia de
reconceptudizar e vaor de la actividad turistica como una fuerza econdmica
potencialmente generadora de divisas, multiplicadora de otras actividades
econdmicas, productora de empleo, condicionante favorable del clima necesario
paa araer capitdes e inverdones d pais, en la medida en que sean factibles
acciones como la presente, que indiscutiblemente contribuyen d mejoramiento
del recurso humano del sector turistico, condicion sine-quanon para promover
su desarallo, @ sector turistico tendrd los mismos porcentges de participacion

en laeconomiadel paisal igual que el petrdleo, € bananoy e camardn, si
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ademéds de la planta hotelera que actuamente estd levantando, contara con un

capital  humano atamente calificado.

422 LA INVERSION TURISTICA.- UNA DE LAS ESPERANZAS PARA

EL DESARROLLO TURISTICO DEL PAIS

El sector turistico parece ser la Unica actividad econémica ecuatoriana que
recibe inversiones nacionales y extranjeras, 10 que representa un aliciente en €

estado recesivo en que se encuentra el aparato productivo nacional.

El boom de la inversion turistica parece despertar en el Ecuador. Solo entre
1996 y 1997 se invirtieron mas de 236,6 millones de dolares en hoteles, centros
de diversion, embarcaciones, etc., |0 que se convierte en un componente

imprescindible del  desarrollo  socioeconémico del  palis.

De hecho la inversion con una mejor infraestructura, trae consigo un mejor
servicio y por supuesto abre las puertas a una mejor época, en la que se
pretende incrementar la llegada de turistas a través de nuevas posibilidades y

modalidades hoteleras propias de un turismo moderno.

Aunque, entendidos en €l tema, indicaron que al pais no llega la cantidad
auficiente de visitantes, por egemplo en 1997 solo aribaron 500.000 para ocupar
la oferta hotelera, quienes creen en e Ecuador afirman todo lo contrario, pues
sostienen que las inversiones son € fiel refleo del déficit hotelero que afronta el

Ecuador.
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De los complgjos turisticos que empezaron a construirse en 1996, el mas
importante es el HILTON COLON de Guayaquil, cuya inversién fue de 40
millones de ddlares, cuenta con 300 habitaciones; seguido por el HOTEL
MARRIOT de Quito, con 37,2 millones de ddlares, con capacidad de 260
habitaciones. En tercer lugar figura el complejo de tiempo compartido
PUERTO LA CRUZ, San Vicente en la provincia de Manabi, con una inverson
de alrededor de 20 millones de ddlares, es considerado como una mini-ciudad
vacacional de tiempo compartido se proyecta para 120 unidades habitacionales
y por el momento se ha desarrollado |a primera etapa del proyecto con 36
departamentos; CABO CORAL, hotel de tiempo compartido, Bahia de
Cardquez, Manabi, contara con 3 1 departamentos, siguiéndole en importancia el
SHERATON FOUR POINTS, Quito; SHERATON PLAZA CITY (en
construccién), Guayaquil, contard con 130 habitaciones y estard listo a
mediados del presente afio, su inversion es de aproximadamente 15 millones de
ddlares; el RADISSON ROYAL en Quito, registra una inversion de 8 millones
de ddlares y Guayaquil (en construccidon) una inversion de 12 millones de
dolares, tiene previsto estar formado por unas 120 habitaciones; € HOWARD
JOHNSON es otro de los hoteles que se inaugurd en Quito, cuenta con 95
habitaciones y con estudios para construir uno en Guayaquil, en la Av.

Francisco de Ordlana
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En la Peninsula de Santa Elena tenemos e HOTEL COLON MIRAMAR,
ubicado en € maecon de Sdinas, con 70 habitaciones;, e HOTEL

HUMBOLDT INTERNACIONAL de Playas, tendra 84 habitaciones.

De acuerdo a la corriente de inversones que se ha detdlado (Tabla 13) en dos o
tres aflos mas habra 400 o 500 habitaciones adiciondes solo en Guayaquil, lo
gue demuestra que €l turismo esta despertdndose y por ende asi como se
necesta una mayor promocion de mercadeo para traer turistas de diferentes
pates dd mundo, debemos estar capacitados de manera eficiente para brindar
un servicio de excelencia a quienes no visiten, puesto que no sdlo nos interesa
gue nos visiten una vez sino que nos recomienden y/o regresen; ademas un
savicio de cdidad es otra de las cosas primordides que debe acompafiar las

inversiones.

Segun las perspectivas Mundiaes y Regionales de la Organizacion Mundial
Turismo (Tabla 14) las Ameéricas tendran una tasa de crecimiento anual del
3,8% (Tabla 15), es decir, una buena tendencia ad crecimiento del turismo, por
lo tanto & Ecuador debe aprovechar esta corriente de inversiones hoteleras que
se presentaen el paisy duplicar o triplicar en los proximos afos el flujo de

visitantes.

Creemos que € sector privado ha puesto de su parte, quizas la mayor, para
desarollar € turismo ecuatoriano, ahora le toca a indtituciones pioneras como

la ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL y a Programade
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Licenciatura en Turismo edtablecer un plan tendiente a cristdizar € proyecto
Hotel-Escuela para formar profesonales capaces de enfrentar este gran reto; a
las autoridades gubernamentales promocionar € pais para araer mas vistantes,
ala par de una politica tendiente a mejorar laimagen del pais, brindando
seguridad, creando una infraestructura basica en los centros de atraccion y

concientizar a la gente; caso contrario, esta inversdn no sera rentable.

TURISMO RECEPTIVO EXTRANJERO

Las edadisticas actudes (Tabla 16) muestran las razones por las cudes estos
vigtantes extranjeros llegan d pais s es por motivos turigicos O comerciaes.
Sea por uno u otro motivo todos estos visitantes cubren con doélares las
necesidades relaivas a su estadia y utilizan los servicios de la indugtria Hotelera.

(Gréfico 14)

El potencid turistico ecuatoriano, confirmado por € movimiento de naciondes
y extranjeros, resulta reamente irraciond por su comportamiento en la baanza
turigtica; cuando de mangiarse una politica turistica concebia en otros términos,
esta balanza deberia ser permanentemente superavitaria. Es decir, que la
capacidad de ingreso de divisas d pais podria resultar superior a la sdida de

divisas por  mismo concepto. (Tabla 17)

En sintess, las estadisticas y sus tendencias nos revelan e notable crecimiento
del turismo receptivo (Gréfico 15), asi como los vacios profesionales de

administracion y promocion turistica, mas grave ain, nos indican los errores
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en que hemos incurrido histéricamente. No menos valioso resulta entonces, €
cumulo de experiencias que el pais posee, el adecuado conocimiento del
mercado potencial y € mango conveniente de politicas a mediano y largo plazo,
que permitan rectificar los errores cometidos e implementar planes de accion
mas efectivos tendientes a profesionalizar el sector, dotarlo de leyes de fomento
actualizadas y de lineas de crédito motivantes de la estructura de servicios a

nivel nacionad
TABLA 13

PRINCIPALES PROYECTOS TURISTICOS

HOTELES | UBICACION INVERSION US$

| 41991200
288800
301.444,00

159 704,00

TOTAL $ 236.604.874,00

* Centro de Entretenimiento
** Embarcacion
Fuente: Suplemento Mundo Econémico. 1997



TABLA 14

TURISMO INTERNACIONAL
PERSPECTIVAS MUNDIALES ¥ REGIONALES 1995 -2020

Llegada de turistas Tasa de Crecimiento
millones) annual media (%)
1995 2000 2020 1935 - 2020
EUROPA 334 386 117 31
ASIA ORIENTAL/PACIF. 81 104 438 70
AMERICAS 110 132 284 38
AFRICA 20 26 75 55
ORIE NTE ME DIO 14 19 69 7
ASIA_MERIDIONAL 4 6 19 6.1
MUNDO 563 672 1602 4,3

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT})

£Cl



TABLA 15
AMERICAS - PERSPECTIVAS DE CRECIMIENTO

Llegada de Turistas % de Crecimiento
(Millones) anual medio
1995 2020 1995 . 2020
Mundo 563 1620 4 30%
Américas 110 284 3,80%

LIMITACIONES E IMPERATIVOS

<4 Inversiones en capital

4 Falta de infraestructura

<4 Transporte internacional

4 Desarrollo de recursos humanos

4 Factores medio-amblentales

4 Limitacién de los presupuestos de promocion
4 Falta de apoyo pelitico a la Industria turistica

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT)



TABLA 16
MOTIVO DEL DESPLAZAMIENTO TURISTICO EN EL
ECUADOR
MOTIVO TAMARNO PARTICIP.
MUESTRAL %
Ocio/Recreo/Vacac 849 80,32%
Visita a familiares 87 8,23%
Negoc./Motiv. Profesional 53 5,01%
Tratamiento de Salud 7 0,66%
Religion/Peregrinacion 14 1,32%
Ofros 41 3,88%
No respuesta 6 0.57%
TOTAL 1.057
GRAFICO 14
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TABLA 17
CRECIMIENTO TURISTICO 90-97 EN EL PAIS
(miles de personas)
90 91 92 93 94 95 96 97
Llegada 362 365 403 471 472 439,5 4937 5249
Salida 181 198 216 235 270 2705 2745 2995
Saldo 181 167 187 236 202 169  219.2 2254
GRAFICO 15

CRECIMIENTO TURISTICO 90-97 EN EL PAIS
(miles de personas)
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91 W Salida

Fuente: Boletines Estadisticos, CETUR
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4.4 DIAGNOSTICO DEL NIVEL PROFESIONAL ACTUAL, DEL

CAPITAL HUMANO EMPLEADO EN EL SECTOR TURISTICO.

La actividad turigtica entendida por los canones profesionaes es moderna y en
redidad nueva entre las disciplinas productivas de sarvicios; es una de las &eas
més interesantes por su perfeccionamiento técnico, ademas de ser € sector de
produccion que destaca como mayormente efectivo por su solidez econdmica,
asi como por la enorme capacidad de redistribucion de los beneficios
econdmicos que se generan para la sociedad en la que se desarrolla En dicho
contexto, sin embargo, los paises en vias de desarollo encuentran serias
dificultades para integrarse a los avances tecnoldgicos de la actividad, a la
generacion  de mano de obra cdificada o profesona requerida, aunque,
paraddjicamente, son €tos paises los que mas tienden a desarrollar turismo y
también los que € mercado de la demanda turistica mas se inclina a vistar, a

pesar de su tradiciond fata de preparacion.

Sin duda, incorporarse a la actividad turistica, desde @ punto de vista naciond,
requiere dgo maés que infraestructura y presencia fisica de hoteles y restaurantes
que estén en capacidad de brindar d turista toda clase de excelentes servicios,
por otra parte, ;de qué vden las bdlezas naturdes y todas las acciones
promocionales destinadas a crear la imagen turistica dd pais, 9 éstos esfuerzos

resultan insuficientes por fdta de una planta profesona capaecitada (por
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formacidén) para brindar estos sarvicios, administrarlos 'y proyectar con
capacidad profesond, en términos de producto, una imagen <SOlida, de
persondidad Unica y bien definida entre los paises que se condderan

competidores.

Por estas razones tan evidentes resulta procedente afirmar que la formacidn
profesiona es d demento principad y promotor de los demés requisitos para €
desarollo turistico. A juzgar por las encuestas que redizamos en los hoteles
(ver capitulo 111'), € capitd humano empleado en @ sector turistico naciond ha
resultado ser inadecuado por fata de preparacion y por la fdta de formacion
profesond.. Las excepciones confirman la regla, mientras los contrastes
exigentes entre las poquismas empresas que se han impuesto como norma ato
esténdares de cdidad, las confirman; pues éstas se han visto obligadas a hacer
énfads en la inversén dedinada a la formacion de su persond, recurriendo a
indructores extranjeros, largos periodos de supervison y entrenamiento, y una

delicada seleccion ddl sujeto a emplearse.

Higtéricamente hablando, € nivel caracterigico de formacion de empleado en
la empresa turistica, salvo agquellas excepciones en las que € sujeto aspira a una
funcion superior administrativa, hasta hace poco tiempo arés era considerado
un " oficio ' de poquisma jerarquia aguello de emplearse en un hotel o
restaurante. La funcion de recepcion, que es gercida por una Recepcionidta o0

Conserje, distaba de ser atractiva para aguellos individuos qué presumian poseer
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dgin sntido de superacion sodd. S Cocinero ra Smplemente una. tarea
denigrante para la mayoria que poseyera dguna preparacion académica, y era
gedda como una dterndtiva digna de agudlos que se suponian menos

dortunados. Una Ama de Llaves representaba gpenas un escddn superior

ocupado por una empleada de hogar.

Indiscutiblemente, la experiencia adquirida por los empleados de las empresas
mas grandes y predigiosas que posee d pais condituye d materid més vaioso
de la oferta profesond ecuatoriana.  Algunos sUjetos cuentan con un récord de
vanticdnco y tranta &ios de savido, en fundones epecificas amplios
conocimientos de la materia y, en dgunos casos, UMan a edas caradteridicas

una dtigma cdidad profesond comparables a nivd internaciond.

Edos trabgadores condituyen la excegpaon de la poca profesondidad dd
sctor  turidico-hatdero, e invaigblemente han tenido que aufrir d lento,
tediosns y muchas veces duro avaiar de las drcungtancias empiricas de trabgo,
a través de las cudes inidaon en sus egpedididades Con todos aguellos
méitos, la cas totdidad carece de formacion integrd y por dlo , por gemplo,
les ha gdo imposble escdar posdones de, digamos Jefe de Cocdna heda
llegar a nivdes adminidrativos, o, por citar otro gemplo, quien de Mozo de
Sda haya logrado superarse hedta obtener la Jefatura de Alimentos y Bebides

Sn embargo, vade redtar que la fdta de formacion es la Unica responssble de
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edas lamentables limitacones que caracterizan a la mgor gente de nuestro

sector  turistico-hotdero.

Un ligero andiss gemplificado de las definidones de formaddn ponen en
evidenda los agpectos limitantes anotados Por gemplo, un mozo de hotd de
lujo, no domina d idioma inglés que resuita, hoy en dia, indigoensable para la

actividad turidica

No menos revdador que las frudraciones parsondes que han aufrido los
empleados, son agudlos soportados por los empleadores  ecuaoriancs,
empresrios  hotderos  improvisados, movidos por € entusasmo de una
actividad que, a ojos vida, s habia perfilado Sempre muy lucrativa Algunes
expeiencias en ede terreno hablan por d solas, de los desconsudos y fracasos
de agudlos que s fastnaron con la actividad y sucumbieron econdmicamente
0 de quienes generaron entre sus colaboradores reacciones fatdes para la propia
empresa, heda U desintegracion, desconocimiento  de los  procedimientos
profesondes de adminigradon.  Pero d aspecto mas importante repecto a la
fdta de profesondidad es que todos han preparado a su gente desde hace
vante afos y por e poseen un plantd profesond de mandos medios

importante, eficdenda y efectivo para d crecdmiento dd sector.

La suma de los sectores negativos respecto a niveles de formacion profesond,
tanto de empleadores como de empleados, ha dado como resultado un plantd

turigico no muy efidente en U ofata y desardllo. Obviamente, la formacion
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profesond de nuevos cuadros tendria la ventgia de presionar la profesionalidad

empresarid y consolidar @ crecimiento turistico naciond.

No hace fdta digtinguir diferencias entre los niveles de preparacion profesond
de la mano de obra empleada en € sector hotelero y d de restauracion, ya que
ambos se estan equipando. Entre un salonero de hotel y uno de restaurante, sus
nivdes de formacion son comparables. Las diferencias sudancides s
producen cuando establecemos compareciones entre las categorias de los
diferentes establecimientos. Vae decir, que un cocinero de hotd de lujo, posee
igud conocimiento que uno de restaurante de Iujo; y 9 exidieran diferencias,
edas no serian de formacion Sno de orden de especidizacion en la cud han
adquirido su maedtria. En consecuencia, asi mismo, no se podrian comparar
nivees de conocimientos entre empleados de smilar cargo, pero cuyas
experiencias resultaren adquiridas en locades de diferentes categorias. Las
diferencias de conocimientos que existen entre las categorias de
establecimientos resultan d factor determinante de los niveles de formacion

profesond.

Por lo antes dicho se infiere también, como es 16gico, que los niveles més dtos
de formacidn, se dan en los establecimientos de lujo, pero debido d escaso
nimero de éstos, da como resultante un escaso nimero de eementos formados
a niveles aceptables.  En nuedtra investigacion redizada pudimos  diagnosticar

fécilmente € estado critico de profesiondidad dd persond disponible; los casos
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més evidentes fueron agudlos suscitados durante los periodos de apertura e
inicio de gestién de nuevos hoteles ( en los afos 78/82) donde al crearse
muchisimas plazas nuevas de trabgo se incorporaron a la oferta de la mano de
obra hotelera, individuos sin ninguna formacion. Durante esa etgpa de 4 afios
consecutivos se generd asi mismo, una rotacion inustada de persona que, de
un hotel a otro, se movilizd en busca de mayores remuneraciones. Los hoteles
gue recién se inauguran obtienen su persond de los hoteles en funcionamiento;
en suma s trata Sempre dd mismo persond que d poseer mayor capacidad
especidizada aumenta su cotizacion en d mercado de la demanda de mano de

obra.

Se podrian describir otro circulo vicioso que se produce, generdmente, como
consecuencia de las deficiencias descritas anteriormente: existe una profunda
ausencia de pregtigio otorgado a quienes redizan edtas actividades hoteleras,
por culpa de sus vacios de formacion profesiond. Vacios tales se comprueban
en d que hacer cotidiano y en € trato discriminatorio socid que recibe un "
sdonero * 0 un " cocinero " ;  términos que ain hoy se utilizan como

diminutivos de otras posiciones, frente d esquema socid prevaeciente.

Resumiendo, las concdlusiones de nuestra investigacion nos lleva a inggtir entre
la diferencia que exigte entre la evidente necesidad de formacion y la eventud
capacitacion que ha recibido una pate de persona ecuatoriano actuamente

empleado en la indudria turigtica.  La capacitacion , limitativa por su propia



133

naurdeza resulta insuficiente para sudituir los vecios de formacion. La
formacién, en cambio, presupone sentar las bases para una adecuada
especidizacion  en los digtintos niveles tecnologicos que caracterizan a la

indudtria turistica y de servicios , en generd.

45 POTENCIAL DE DESARROLLO DEL SECTOR TURISTICO Y SU

EFECTO SOBRE LA NECESIDAD DE PERSONAL ESPECIALIZADO

Al intentar estudiar & potencia de desarrollo del sector turistico y su efecto
sobre la necesdad de persond especidizado nos ha sdo inevitable efectuar
algunas abstracciones conceptuales y presunciones, las cuales se iran
fundamentando a lo largo del desarrollo dd tema; informacidn tomada del
estudio redizado por la Organizacion Mundia de Turismo (OMT) sobre las
Tendencias del Mercado Turistico de los anos 1.988 - 1997 nos permiten
observar con claridad que € Ecuador se ubica entre los 20 principales destinos
turigticos en las Américas (Tabla 18), demento de juicio indispensable para

efectuar una proyeccion razonablemente cierta

Para € proceso de levantamiento de la presente informacion se ha partido de la
fuente de datos actualizados proporcionados por la Corporacion Ecuatoriana de
Turismo (CETUR). De acuerdo a los datos contenidos en la Tabla 19, € censo
determind la presencia de 2.047 establecimientos en d pais, particularmente
concentrados en sus polos de desarrollo (provincias del Guayas y  Pichincha),

las cudes no necesariamente



TABLA 18

LOS 20 PRINCIPALES DESTINOS TURISTICOS EN LAS AMERICAS
Llegada de turistas internacionales (excluidos los visitantes del dia)

(miles de llegadas) = 1997
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Llegadas % % del
Rango Pais (000) variacion total
1985 1990 1997 1997 1997/96 1997
1 1 1 ESTADOS UNIDOS 48.409 41  406%
3 2 2 MEXICO 19.351 96 16,2%
2 3 3 CANADA 17.610 16  148%
6 4 4 ARGENTINA 4.540 59 38%
5 5 5 PUERTO RICO 3.332 87 28%
4 9 6 BRASIL 2.995 123 2,5%
8 8 7 URUGUAY 2.316 76 19%
10 7 6 REP. DOMINICANA 2.211 148 1,9%
12 Il 9 CHILE 1.693 16,8  1,4%
7 6 10 BAHAMAS 1.592 2,5  1,3%
9 12 I | COLOMBIA 1.193 48 1,0%
Il 10 12 JAMAICA 1.192 26 1.0%
24 23 13 CUBA 1.152 153  1,0%
21 17 14 COSTA RICA 811 38  07%
19 14 15 VENEZUELA 796 49 0,7%
22 22 i'6 GUADALUPE 660 56  06%
26 19 17 ARUBA 650 14 0,5%
18 24 18 PERU 635 87 05%
23 15 19 GUATEMALA 576 10,8 0,5%
25 21 20 ECUADOR 525 63  04%
TOTAL 1-20 112.239 18  941%
TOTAL AMERICAS 119.280 2,2 100,0%

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT)
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constituyen las provincias con mejor dotacion de recursos nauraes

turigicamente explotables en € territorio naciond.

Las edadidicas tomadas del censo efectuado por CETUR nos permiten
observar una tendencia respecto ad comportamiento histérico dd ndmero de
establecimientos turigticos en € pais poshilitan formar una idea de la magnitud
de la planta turigtica ecuatoriana. De acuerdo a la investigacion que e rediza
es evidente d hecho de que los sarvicios, a nived de los establecimientos
hoteleros medianos y pequefios en su mayoria son deficitarios e inficientes, e
inadecuadamente administrados. Este argumento pone de relieve la necesdad
de no solamente redimensonar € tamafio del sector, en funcion de satisfacer
las necesdades cada vez més exigentes dd turismo naciond e internaciond,
gno fundamentamente de megorar la infraestructura y cdidad de los sarvicios,
meoramiento éste que, a nuestro juicio, es solamente posible por medio de una
toma generdizada de conciencia respecto d vdor intrinseco dd potencid
inherente a la profesondizacion de los sarvicios turigticos. Merece la pena
enfatizar un hecho que, por repetido, no resulta evidente para la mayoria de
empresarios del sector: incontroversamente, una mayor cdidad de servicios
llevard necesariamente gpargada un incremento de la demanda y obviamente un
incremento en los voliumenes de ingresos de estos establecimientos, y todos
estos objetivos se obtendran como resultado de disponer dd capital humano
capacitado que pueda convertirse en € eemento motriz de un cambio de la

filosofia de servicios de nuestros establecimientos turisticos.
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Luego de todo este andlisis creemos que € crecimiento del sector de hoteles y
retaurantes en d proximo milenio serd vertiginosa como en los actuaes
momentos |0 estamos observando y disfrutando. Dicho de otra manera, d
crecimiento de la demanda por habitaciones, en sus diversas categories,
particularmente hoteles y hoteles - apartamentos, ha sido  saidfecha

actuamente por la oferta existente (Tabla 20).

A través de iniciaivas auspiciadas por € gobierno d crear hace pocos afios
Minigerio de Turismo se han efectuado congtantemente nuevas evauaciones
de nuestro potencid turistico. Una de éstas evauaciones, aquellas eaboradas
por la Organizacion Mundid de Turismo ubica en su informe al Ecuador con
un enorme potencia turistico y como destino en las Américas. Daos como
éde, parecen gpuntar a un cambio en la mentdidad de los sectores oficides,
repecto a la importancia del sector turitico como eemento de enorme
dinamia y trascendencia econdmica, principdmente relacionadas con U
cgpacidad de generar divisas, multiplicar actividades econdmicas conexas y
vender la imagen que € pais necesta consolidar internaciondmente para la

araccion de inverson, tecnologia y desarrollo.



TABLA 20

CAPACI DAD DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO SEGUN CATECORIA

1996
CATEGOR N o . HAB. PLAZAS
LUJO 19 2.578 4.860
PRIMERA 362 9,317 22.164
SEGUNDA  EB0& Il .974  26.094
TERCERA 966 16.168  29.754
CUARTA | | 442 693

1.964 40.479  83.565

Datos Semi Definitivos
Fuente: Catastros de Servicios Turisticos 1997, CETUR

8¢l
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4.6 DEMANDA ACTUAL Y POTENCIAL DE MANO DE OBRA
TECNIFICADA POR PARTE DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR

TURISTICO DE GUAYAQUIL

Condderando la concentracion de establecimientos turidicos en la provinda dd
Guayes, segin la Tabla 2 1, es |6gico suponer que los hotdes y los restaurantes
condituyen la principal fuente en la demanda de mano de obra en las diversas
caegoriass en que £ dadfican los edabledmientos A través de una
invesigadion llevada a cabo por medio de entrevigas puntudes dirigidas a
reconocidos profesondes dd sector de los sarvidios turidicos se esimd gue en
e sector hotdero, drededor dd 15% se ocupa de las &eas adminidrativas y de
mantenimiento, d 65% labora en dimentos y bebidas, es dedr, codna y
aencon d plblico y d 20% s desampeiia en d aea de dojamiento, que
induye recepcion, habitaciones, eic. Sobre estos argumentos, entre otros que e
mencionan en d desarollo de éda tess hemos concebido las kees y

contenidos formaivos dd Hotd-Escuda para la dudad de Guayaquil.

En la preparacion dd persond en todos los nivees TecnolOgicos, Licenciaures,
Pogt Grado y Cursos de Actudizacion permanente, &eas que absorben una gran
cantidad de mano de obra que requiere de una mayor cdificacion, en vida a
gue de dla sera poshble, en un futuro no Igano, lograr los objetivos de
profesondizacion y mgoramiento de los sarvidos que demandan los sectores

turigticos para impulsr su desarrdllo.



CAPACIDAD DE

TABLA 21
LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO

SEGUN PROVINCIAS

ANO 1996

PROVINCIAS No. No. No.

ESTABLEC. HABITAC. PLAZAS
AZUAY 89 2.117 4.534
BOLIVAR 11 153 337
CANAR 15 294 581
CARCHI 34 604 1.318
COTOPAXI 23 332 653
CHIMBORAZO 48 1.037 2.306
EL ORO 89 1.841 2.980
ESMERALDAS 191 3.056 9.866
GALAPAGOS 35 472 1.049
GUAYAS 359 9.049 16.698
IMBABURA 117 2.017 4.536
LOJA 79 1.489 2.684
LOS RIOS 52 920 1.329
MANABI 183 3.355 8.492
MORONA SANTIAGO 28 376 655
NAPO 76 1.117 2.403
PASTAZA 17 291 606
PICHINCHA 363 8.919 17.056
TUNGURAHUA 111 2.035 3.996
SUCUMBIOS 34 868 1.274
ZAMORA CHINCHIPE 10 135 214

Datos Semi Definitivos
Fuente:

Divisiobn de Control de Calidad - CETUR
Catastros de Control de Calidad 1997

140
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47 EFECTOS ECONOMICOS Y SOCIALES DE LA GENERACION DE
EMPLEO DERIVADO DE LA CAPACITACION DEL CAPITAL

HUMANO PARA EL SECTOR TURISTICO

Més dla de las edtimaciones desarrolladas en los temas precedentes, es
imposible referirse en términos estadigticos precisos a los efectos econdmicos y
socides de la capacitacion en éste sector tan importante de actividad, pues la
verdad es que jamés s han efectuado los relevamientos serios que € tema
requiere; ni squiera hay referencias que no sean las contadas y esporédicas
opiniones persondes, de agunos profesondes dd sector, pronunciadas a
propésito de preciar las bondades de la industria turistica, respecto & los efectos
econdmicos y socides de la cgpacitacion del capitd humano en € sector. De
manera que, paa € desarrollo de éte tema, nos limitaremos a presentar
nuestras propias apreciaciones, las que son evidentemente transcendente y las
que, muy a pesar de que son presunciones ciertas, lamentablemente trascienden

a publico mucho menos, o Smplemente s las ignora

Los efectos de la capacitacion (especidmente € de la formacion), deben ser
desglosados desde dos perspectivas: los efectos del que la recibe directamente;
y, efectos indirectos colaterales de lo principa, como resultados que proyectan
beneficios a terceros y concomitantes para la generacion de mayores beneficios.

Fendmenos éstos que abarcan los dos campos, € socid y € econdmico.
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Uno de los temas cuyas connataciones preocupan més a los ecuaorianos es
de la educacion y d empleo de los sectores jovenes dd pais La saturacion en
cdetas areas de la actividad profesond tradiciond, € escaso repatorio de
profesones intermedias, tecnoldgicas, y la cada vez més notoria necesdad de
emplear mano de obra dtamente cdificada y eficente, en todas las actividades
indudrides, convergen a judificar cudquier efuerzo por crear dterndivas de
capaditacion y/o formecion dd cgpitd humano joven. La pesddilla de un padre
de familia de dase media, 0 bga cuyos hijos edén en la edad de escoger una
adividad futura mediante la formecion académica drededor de dguna
tecnologia que le resulte vdida para la generacion de ingresos necesarios para
vivir, es la fdta de dternativas redmente d medio no ofrece mucho de donde
escoger Yy, por lo generd, éda pobreza de dternativas satura la oferta limitada
exidente, y reduce frustraciones, d saxrificio de muchos jovenes, quienes luego
de lago periodos de grendizge (edudios), terminen geciendo dguna
adtividad lucrdiva de otra indole, totdmente extraia a su preparacion
académica Bl Hotd Escuday la ofeta de formacion que se presanta, en dos
epedididades dd quehacer hotdero (hotderia, dimentos y bebidas) resulta por
deméas mativante. No s9lo porque d hacerlo incorporamos un tema que es
nuevo al repertorio de la formacion en e Ecuador, sino porque
coincidentemente, la tecnologia que impatiremos, pemitira a los egresados
excoger entre trabgar para terceros o trabgar para S mismos, todo lo cud

resulta factible por las caracteridticas de las actividades y del negodio.
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Cabe anadir que edta particularidad aona a las tendencias manifietas por los
sectores gubernamentdes, respecto a impulsar programas de microempresss, en
el sentido que el Hotel Escuela estaria formando, realmente, a micro
empresios dd mafiana, en los contextaos mas goropiados y efectivos, y ademés,
coincide con la filosofia de la ESPOL de formar lideres empresarios,

generadores de empleos.

Las mayores connotaciones econdmicas, de la generacion de una mano de obra
cdificada por formadon, resultan dd autobenefido que de dlo obtienen los
Ujetos preparados, d incorporarlos a la temdica productiva, a la acumulacion
de bienes parimonides y d mercado de consumidores obviamente, la
connotacion antes mencionada no Vlo afecta d concierto econdmico, SNO
también d sodd, ya que les permite devar su nivel educaciond, obtener un
mayor nivel de bienesar y superar sus necesidades humanas, y les brinda acceso
a perspectives hdaguefies persondes  Las innumerables connotaciones gque
poseen las ventgas dd ambito de las motivaciones econdmicas que de les
primeras £ desprenden: asl por gemplo, un profesond hotdero, a mas de
odentar idoneidad en los menesteres de sU empresay S SUjeto de promodion,
puede liderar actividedes gremides de su setor ya que comprende la
problemédica mucho més profundamente. Por ende es, invarisblemente, mgor
remungrado y preferentemente  cdificado para  promocionarsdo hada los
exdafones gecutivos Ademés de las perspectivas que se anotan

anteriormente, N0 es Mencs evidente que quienes poseen cdidad profesond
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idonea por formecion, luego de un periodo de gedcio profesond paa
terceros, generdmente, etdn en condiciones de gercer la profeson para §
mignos  redidad que s manifieda a través de muchigsmos gemplos en €
sector hotdero, donde empleados que han ingressdo a trabgar, poseyendo
dguna capacidad profesond, hen teminado como dueios de su propio

etablecimiento.

Aungue las ventgas remunedives a las que haremos referencia son Sdlo
aolicable d sector turidico y en paticular a los hotdes, lo derto es que la
propina que £ geng)a como un incentivo d buen sarvido que redben los
dientes condittye uno de los mayores bendfidos comparaivos que éda
actividad ogenta frente a los demés dd quehacer nadond. S tomamos las
cdfras de venta dd sector, podemos intuir  monto de propinas obligatorios, lo
cud exduye atra cantidad que oficidmente se la regisra como suddo bésico dd
sector. De manera que, d nive de vida dd empleado hotdero, en generd |, es
mucho mas dto que € de uno de igud categoria en cudquier otra actividead.

Efecto de la escasa cdlificacion en la mano de obra son las viciStudes que s
regidran a través de las experiencias de todas y cada una de las empresss
hotderas que hagta ahora han iniciado sus operaciones con un persond que, en
U gran mayoaria, ingresa Sin ninguna cdificacion profesond. Bl pejuido no es
fadl describirlo, pero a la laga, es evidete |a fdta de profesondided de la

mayoria que integra una empresa de savidos hotderos puede quebrarla 'y
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pejudicar a todos. No 0o que podemos identificar los perjuicios que s
producen a nive individud, respecto de la escasa profesondided dd gparaio
humano que integra d sector de savicios hotderos, Sno que, en d contexto
neciond, resulta grave para d desarrdllo turidico la ausencia de profesondidad
que = regidra en los edablecimientos menores.  Es evidente que d md sarvidio
perjudica los intereses dd desarrallo de las comunidades que estan asantedas en
pequefias dudades de la provinda y en los centros de vecaciones més
frecuentados, todo lo cud desesimula d mercado de la demanda turidica; esss
comunidades podrian ver relmente bendficiadas por un impulso profesond que

mgore lacdidad y laimegen de la oferta

Sn ninguna duda, la cagpaditacion de la mano de oora es d factor que influye
directamente obre la cdided de los savidos En td virtud, 9 se toma en
cuenta las edadidicas de la Organizacion Mundid para d Turigmo (OMT) que
dicen regpecto d crecimiento dd mercado turigico, veremos que éte ocurre
por un SO%, en funcion a las recomendaciones persondes de los usuarios
sisfechos, ad que podemos conduir que la cgpaditacion es, d mismo tiempo,
responssble dd derecho dd turismo a nivd neaciond, que a la promodon
redizada por medios propagandisticos convenciondes.

Es posble imaginar un escenario diferente d actud en base a una formecion
profesond, que certifica que d grado de conocimientos, maxime, 9 ademés, le

pamite de tiempo en tiempo asdir a crvs que adudizan en nuevas
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tecnologias, donde se acreciente en los méritos inicides y extiende € repertorio
de sus habilidades profesiondes. Los empresarios, alin los més conservadores,
no podran menos que aceptar complacidos la oportunidad de contratar con una
mano de obra cdificada; especidmente aquellos que emprenden en inversones
para las cudes no estdn profesonamente preparados. Los mas capaces
reconoceran € acierto y se degran de poder contar, un técnico eficiente, que

posee exactamente los conocimientos que & empresario esta buscando.

Como conclusién podriamos presentar todas las razones antes expuestas que
judtifican € porqué y los efectos resultantes de la formacion.  Sin embargo, la
més importante concluson a la que podriamos remitirnos, para cerrar € tema,

es agudla que e refiere a la voluntad manifieta, higtdrica y fehaciente, delas
partes involucradas en € tema turistico y hotdero, que invaridblemente hemos
rlevado a través de nuedtras entrevistas. empleadores y empleados desean
mejorar; los unos anhelan contar con persona capacitado y los otros, poseer
cierto idoneo que los capacite, respectivamente. En los sondeos de opiniones a
éste respecto, no hubo quien no se sintiera dudido en funcidn a las ventgas que
ofrece aguello de obtener una formacion profesond; las respuestas fueron
postivas y contundentes, alin en circungtancias en las que € interrogado poseia
ya un empleo y una podcion en una empresa, Invarisblemente se pudo

condatar € espiritu de superacion que esta presente en € ambiente de la
industria y la calidad humana que caracteriza d sector empleado en ésta rama de

la actividad turistica.
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CAPITULO V

PROGRAMA ACADEMICO DEL PROYECTO

5.1 PRESENTACION DE PROPUESTAS

Como fruto dd auge turiico y de desarollo hotdero que actudmente
experimenta nuestro pais creemos que debe formarse d Hotd-Escuea de la
Escuda Superior Politécnica dd Litora, d mismo que debe contar con las
ingtalaciones académicas més avanzadas, en conjunto con un hotel de aplicacion
donde los adumnos puedan practicar diariamente, porque consideramos que la
hotderia de dto nive es una profesén complga, en la cud una misma persona
debe dominar y gplicar digtintas ciencias y técnicas. También es necesario que
exiga en los dumnos una vocacion y un espiritu profesond de sarvicio que
permita dignificar esa carera, la misma que cada dia exige una mayor

profesonalidad.

Hoy en dia no solo se requiere profesondes con perfecto conocimiento de
idiomas sno también una adecuada preparacion en informatica, que puedan
incorporarse inmediatamente a mundo laboral hotdero 'y sobretodo con

capacidad para tomar decisiones bgjo presion.
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Edos nuevos profesondes en Hoteleria deben ser formados adecuadamente
para aender a un diente cada dia més exigete. Al mismo tiempo, los puestos
de trabgo ya exigente necestan un reciclaje adecuedo a la nueva Stuacion dd
sector hotdlero en nuedro pais, a través de una formacion tedrico - préctica

acorde a su fundon especifica

La formacion que brinde d Hotd-Escuda debe s a la vez dficaz y coharente
con la edrategia de operacidon de un hotd con la findidad de tener una ventga
compditiva esendad en un sctor tan sUjeto a factores externos como €
hotelero. Nuedros profesondes deberdn s capaces de desenvolverse con

solvenda y ssguridad en su ambito.

El Hotd-Escuda de acuerdo d proyecto presentado, a mas de su capacidad
operativa, tendra una cgpacidad para 400 estudiantes, en presencia Smultaneg,
d idioma utilizado en las actividades docentes serd d espaiiol, condderando que
d dumno debe tener un buen nivd de conodmiento de inglés en comprenson y
comunicacion, en los saminarios y dases impatidos por profesores extranjeros

debe utilizarse d idioma inglés.

5.1.1 UBICACION

Bl Hotd-Escuda estara ubicado en unos de los Stios de mayor interés historico-
turigtico de la ciudad, = hdla stuado en d Campus de Las Pefies frente d

nuevo macro proyecto Maecon 2000 con viga d Rio Guayas. Eda privilegiada
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gtuacion y la proximidad a Maecon 2000 haecen dd Hotd-Escuda un lugar de

fadil accesn.

5.1.2 INSTALACIONES

Las inddadiones béscas de un Hotd-Escuda conden de los dguientes

dementos pedagdgicos, ademas de los propios de un hotd (Fig. 1):

+ Una torre de 50 habitaciones para resdencia de estudiantes (dumnos fuera

delaciudad y dd pais).

o Dos redarantes y caeeia uno con egpecididades tipicas y otro de

comidainteneciond (Fig.2 y 3).

+ Aulas précticas de restauracion y sarvicio de banquetes (Fig4).

« Aulas tedricas con capacidad maxima de 50 dumnos debidamente equipadas

con proyector, retroproyector, video, €tc. (Fig. 5)

+ Aulas de informédica (Hg.6).

+ Aulas de Cocina de Demodracion (Fig.7).

+ Aulas de Recepdon (Fig. 8)

+ Tdleres de Cocina (Fig. 9)
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o Videoteca y Biblioteca

o Sdas de Estudio

o Tadler de Amade Llaves (Fig. 10)

o Tdler de Lavanderia

. Tdler de Bar (Fig. Il)

o Staff de un Hotel-Escuda (Fig. 12)

513 CUERPO DOCENTE

Un profesorado dtamente calificado, tanto a nivel docente como profesiona

con amplia experiencia permitird impartir una formacion d maximo nive.

514 OBJETIVOS

Los objetivos que debe cumplir é Hotd-Escuela son:

1. Formar nuevos profesondes a nivd medio (titulo universtario) y dto
(masterados-diplomados), que se integren de forma dinamica en las empresas

hoteleras actudes y futuras.

2. Elevar € nivd de formacion de los actudes profesondes en hotderia (bgo
porcentgje), atendiendo a las necesdades que hemos detectado en € presente

estudio de mercado.
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3. Ayudar a conseguir un mercedo laboral estable en € sector hotdero, a sus

educandos, con un nivel de profesionaidad adecuado.

4. Ser una inditucion que pregtigie la imagen de los profesiondes en Turismo y

Hoteleria en nuestro pais y d mismo tiempo que sirva como medio de difuson

hacia d exterior.

5. Crear directivos con capacidad de liderazgo.

5.1.5 FILOSOFIA DE ENSENANZA

Para que d Hote-Escuda logre los objetivos propuestos, la filosofia aplicada

debe apoyarse en:

Profesores conscientes de que formar es una tarea dificil y complga Este
objetivo es poshble dcanzarlo con una buena combinacion de teoria y
practica (APRENDER-HACIENDO), méodo conocido y experimentado, y

gue nos brinda la seguridad de vaorar y medir.

Desarrollar @ potencia de cada dumno, para elo debemos tener presente la
obligacién de crear las condiciones favorables en las que d aumno pueda

desarrollar  aptitudes.

Intercambios con otras Escudas smilares, o que fadlita d plurdismo

empresarid 'y culturd, asi como € conocimiento de otros directivos y
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mandos intermedio con quienes £ puedan desarollar futuras acciones

comerades.

De acuado con eda filosofia los dumnos deberan integrarse d mercado de

trabgo de las empresss hotderas.



FIGURA 1

VISTA PANORAMICA DE LA ESCUELA
SUPERIOR DE HOTELERIA DE EUSKADI

BILBAO — ESPANA)
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FIGURA 2

CAFETERIA DE APLICACION ABIERTA AL

PUBLICO
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FIGURA 3

RESTAURANTE DE APLICACION ABIERTO

AL PUBLICO
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FIGURA 4

RESTAURANTE SELF-SERVICE Y

BANQUETE ABIERTO AL PUBLICO
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FIGURA 6

MODELO DE AULAS DE INFORMATICA
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FIGURA 7

AULAS DE DEMOSTRACION DE COCINA
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FIGURA 8

MODELO DE RECEPCION
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FIGURA 9

TALLERES DE COCINA DE PRACTICA

COLECTIVAS, INDIVIDUALES Y

PASTELERIA
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FIGURA 10

MODELO DE TALLER DE AMA DE LLAVES
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FIGURA I

MODELO DE TALLER DE BAR
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FIGURA 12

PERSONAL DE PUESTOS OPERATIVOSY

MANDOS MEDIOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE

TURISMO Y HOTELERIA DE LASISLAS

BALEARES
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516 PLAN DE ESTUDIO

5.1.6.1 Cursos para formacién de profesionales a nivel operativo:

MAITRE

Contenido:

Las Funciones dd Maitre

B Retaurante

Recepcion de dientes

El savido- Diferentes tipos de savidos

Menl y cata

Conocimiento sobre productos frescos

Conodmientos  culinarios

Preparacion de plaos a laviga dd diente

Preparacion, terminacion o sarvidios de platos egpediaes

Savido de desayunos

Decoracion y ornamentacion



165

Objetivos del Curso:

o La adecuada adminigtracion y supervison de un restaurante

o Conocimiento de funciones del persond a cargo

o Planificar y dirigir d trabgo de los mismos

o La preparacion de servicios especiales

o Los téminos culinarios

« Lacomposicion de los platos

o Lapreparacion de platos a la vista dd cliente

o Lascudidadesy caracteristicas de las diferentes bebidas

JEFE DE COCINA

Contenido:

o Standard de cdidad en la dimentacion y su control

o Teminologia culinaria

o Técnicas culinarias y dteraciones de los dimentos

o Losfondos de cocinay salsas
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+ Huevos, pastas y arroces. Puntos clave de su daboracién

o Auves, canes y pescados. Su tratamiento e idoneidad

o Confeccion y planificacion de mentes, cartas y bufetes

e Gegion de Costos

+ Etapas de Produccion. Raciondizacion del tiempo

e Entremeses

Las patatas como guarnicion.

Elaboracion basica de mariscos.

Objetivos del Curso:

+ Determinar los condimentos de recetas y técnicas en la cocina

+ Cdcular costos por plato

o Vdorar cdidad de los dimentos

o Técnicas culinarias de cada dimento

+ El mgor tratamiento para cada plato

+ Laconfeccién de menus, con los dementos que se dispone.
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COCINERO

Contenido

Términos culinarios. Cudidades dd cocinero

o Lacocina divison dd locd

o Maquinaria. Bateria Digtribucion dd trabgo en la cocina

o Fondos, Salsas: grandes y pequefias

o Hortdizas y legumbres

e Potges, sopasy consomés

o Arroces, pastas y huevos

o Carnesy pescados

« Guia préactica de cocina

Objetivos de Curso

o Técnicas y procedimientos para la preparacion de sdsas, carnes, pescados,

pastas, mariscos y otros condimentos propios de la buena cocina.

o Presentacion de carnes 'y pescados
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« La cantidad de dimentos para cada comida, tiempos de coccidn, modos y

maneras de aboracion y conservacion de todos los dimentos

« Cudidades que debe reunir € buen profesond de la cocina

« Condiciones que una cocina bien organizada debe reunir

CAMARERO DE RESTAURANTE

Contenido:

o El Restaurante y la Brigada

Mise-en-place del comedor

Carga, trangporte y descarga del materia

Montge dd comedor. Distintos tipos de servicios

Savicio en la sda

e H vino

Sarvicio de bebidas

o Preparacion y sarvicio de entradas

Preparacion de ensadladas y aderezos
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o« Patos alaviga dd cdliente

+ Tecnologia 'y servicio de entradas

+ Tecnologiay servicio de pescados y mariscos

+ Tecnologiay servicios de carnes 'y quesos

e Protocolo. Decoracidén. Montgjes especiaes

o Organizacion, planificacion y control de restaurantes

Objetivos del Curso

+ Lamecénicay montge necesarios para abrir € restaurante a publico

+ Savicio de cudquier dimento delante dd diente

o Searvicio Correcto de todas las bebidas

+ Preparar alaviga dd cliente, una amplia barga de platos

+ Latecnologia culinaria bésica de la profeson

+ Las normas de protocolo, decoracion y montgje de banquetes

o Organizar, planificar y gestionar un restaurante.
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CAMARERO DE CAFETERIA

Contenido:

+ Normativa. La Brigada. Normas de aseo y actitud. Terminologia

Maquinaria

o Mise-en-place de cafeteria

o Preparacion de géneros decorativos

+ Cafés, infusiones, azucares, batidos, sorbetes y copas de helado

o El desayuno y la cena. El desayuno en d hote

o Aguadientes, licores, anisados. Diccionario de aguardientes y licores

e Cevezas. Bebidas sn adcohol. Bebidas con acohol. Preparaciones

etivaes

e Tostadas. Sanduches. Tortitas. Huevos y tortillas. Pescados y mariscos.

Raciones en plancha

e Snack-bar

e Introduccion a la coctdeia Elementos de coctderia Esacion centrd.
medidas y cantidades. Elaboracion de cocteles. Series de cocteleria

Coctdes internacionales. Nueva coctderia
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o Organizacion y control de cafeteria. Higiene y manipulacion de adimentos.

Objetivos del Curso:

Manipulacion y conservacion de maquinaria y utillge

o Preparacion de géneros y bebidas

+ Montge generd de la cafeteria

o Elaboracion de todo tipo de cafés, infusones, helados, desayunos y

meriendas

o Preparar y servir las bebidas y combinados naciondes e internacionaes.

CAMARERA DE PISO Y AREAS PUBLICAS

Contenido:

o Lalimpezay la imagen

+ Limpiezay conservacion de muebles, plaay metd

+ Limpieza de saones, habitaciones, €tc.

+ Normas generdes para € desmanchado

+ Limpieza de grandes superficies
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o Normas generdes para € empleo de materid abrasvo y tdxico

o Limpieza de despachos y dependencias.

Objetivos del Curso:

o Conocer d tratamiento para la limpieza de sdones y habitaciones

e Conocer d uso debido dd materid abrasivo.

o Conocer las normas de mantenimiento y conservacion de diversos

materiaes.

« Conocer las cantidades de productos a utilizar

o Conocer € mango y utilizacion correcta de maguinas de limpieza.

RECEPCIONISTA DE HOTEL

Contenido:

o Introduccién a la recepcion

¢ Reservas

o« E rechimiento

« Rdacidn con las Agencias de Viges
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e H rack

+ El recepcionista de noche

La coordinacion de los diferentes departamentos

El reglamento internaciond de Hoseeria

Objetivos del Cur so:

Las técnicas de la recepcion

Desenvolverse con los diversos departamentos que se relacionan con la

|abor

+ Saber d por quéy para qué de los tramites que se deben seguir en d check

in and check out dd cliente

+ Conocer normas sobre @ Reglamento Internacional de Hoteleria

+ Adquirir pscologia para conocer y tratar mejor a los clientes

e Rexlver Stuaciones conflictivas.
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AMA DE LLAVES

Contenido:

o Depatamento de la Gobernanta

Subgobemanta de pisos

Definicion dd perfil que se requiere para & puesto

Pisos

La ropa en un hotel

Cambios de ropa

Controles

Lavado y planchado

Objetivos del Curso:

Todas las obligaciones y las del persond a su cargo

e Prever d gock dd servicio

e Ordenar d cambio de (tiles.

o Controlar € trabgo de los subordinados

e Las técnicas de mantenimiento convenientes
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ANIMACION HOTELERA

Contenido:

o El animador profesond

Programecion, jurados y premios, materides y equipos.  Actividades

festivas.

« Areas de técnicas especificas. técnicas de promocion. Perfil del animador.

Materides especificos para la animacion

o Animacion infantil. Juegos de animacion

o Juegos de exterior

« Animacion Nocturna

o Concursos y bailes de discoteca

o Programas de animacién

o Losjuegosy d ocio

« Tipos de juegos

Objetivos del Cur so:

o Los perfiles psicoldgicos de los clientes
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o El programar las actividades més idoness a las caracteristicas de los grupos

« El entorno fisico donde vas a desarrollar tu labor

o Los materides mas idoneos y especificos para la redizacion del trabgo.

5.1.6.2 Formacidén de profesionales a nivel universitario

TECNOLOGIAS:

TECNICO SUPERIOR EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

HOTELERAS
Contenido:
PRIMER SEMESTRE N
PouITECHICA %n e
CIB 5 ESPor;
Mateméticas

Comprenson y Expreson Linglidtica |

Introduccion a la Hotderia

Equipamiento Hotelero

Inglés 1



SEGUNDO SEMESTRE

Mateméticas |1

Operaciones en Recepcion

Promocién Hotelera

Técnicas de Ventas

Inglés |1

TERCER SEMESTRE

Teoria Adminigraiva

Teoria Econdmica

Egadigicas Generd

Contabilidad Generd

Inglés 11

CUARTO SEMESTRE

Contabilidad de Costos

Digtribucion y Definicion de funciones en Empresas Hoteleras

Técnicas de Organizacion de Empresas Hoteleras
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Técnicas de Animacion y Recreacion

Programacion y Organizacion de Eventos

Précticas 1

QUINTO SEMESTRE

Marketing

Administracion de Recursos Humanos

Adminigtracién de Servicio de Alojamiento

Adminigtracion de Servicio de Alimentos y Bebidas

Contabilidad Hotdera

Précticas 11

SEXTO SEMESTRE

Gegtion Hotdera

Presupuesto  Empresarial

Técnicas de Formulacion y Evduacion de Proyectos

Legidacion golicada d Turismo

Practicas 111

178
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Trabgo de Grado

Objetivos del Curso:

Este programa ha sdo pensado en aumnos que deseen en un corto tiempo (tres
ahos) adquirir un nived de conocimiento tedrico-préctico que les permita

desarrollarse en & campo de la Hoteleria en un nivel de mandos medios.

Al término de la carrera d dumno sera capaz de:

Panificar, coordinar y controlar la actividad adminigtrativa de un hotd.

o Rdacionar las actividades materides y humanas en € hotel.

o Edablecer d Organigrama necesario y confeccionar su  interrelacion y

funciones.

+ Saber tratar a cada cliente segin su necesidad y tipologia

Resolver dtuaciones propias de la actividad hotdera

TECNICO SUPERIOR EN SERVICIOS DE ALIMENTOS'Y BEBIDAS

Contenido:

PRIMER ANO

Teoria ddl Servicio.- Practicas dd Servicio Stewarding
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Conocimiento de Behidas

Técnicas de Instalaciones

Inglés 1

Economia 1

Contabilidad 1

Mateméticas 1

SEGUNDO ANO

Contenido:

Teoria de Cocina.- Cocina de demostracion.- Précticas de Cocina

Higiene, Nutricion y Dietética

Planificacion de MenUs

Psicologia y Comunicacion

Economia Il

Contabilided 11

Mateméticas Financieras

Inglés I



TERCER ANO

Contenido:

Gestion de Compras

Gestion de Nomina

Legidacion Aplicada d Turismo

Control y Gegtion de Alimentos y Bebidas

Técnicas de Ventas

Panificacion y Organizacion de Eventos

Economia 111

Contabilidad Costos

Inglés 111

Objetivos del Cur so:

o Panificar y dirigir & trabgo dd Departamento de Alimentos y Bebidas.

o Competencias y funciones de todo € persona que labora en esta area.

o Edtablecer costos por plato.
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« Normas de protocolo, decoracion y montgje de banquetes para eventos.

o Organizar, planificar y gestionar un restaurante y/o bar.

TECNICO EN COCINA

Contenido:

PRIMER ANO

Teoria de Cocina.- Cocina de demostracion.- Précticas de Cocina

Higiene, Nutricion y Dietéica

Conocimiento de Bebidas

Planificacion de MenUs

Psicologia y Comunicacion

Economia 1l

Contabilidad 1

Mateméticas 1

Inglés 1



SEGUNDO ANO

Précticas de Cocina

Control y Gestién de Cocina

Teoria y Préctica dd Servicio

Gegtion de Recursos Humanos

Marketing

Economia Il

Contabilidad 11

Mateméticas Financieras

Inglés |1

Objetivos del Curso:

o Técnicas y procedimientos para la preparacion de platos.
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o Determinar la cantidad de elementos de cada comida, tiempo de coccion de

los dimentos.

o Modos y maneras de eaborar la redizacion y conservacion de todos los

dimentos.



« Cudidades que debe reunir @ buen profesond de la cocina

« Lamecanicay montge necesario para abrir un restaurante, cafeteria 0 bar.

LICENCIATURAS

LICENCIATURA EN TURISMO Y HOTELERIA

Contenido:

PRIMER SEMESTRE

Pequefias y medianas Empresas Turidticas y Hoteleras

Comprensdn y Expresion Lingligtica 1

Introduccion d Turismo y la Hoteleria

Contabilidad 1

Matematicas 1

Inglés 1

SEGUNDO SEMESTRE

Promocion de Empresas Turidicas y de Alojamiento

Teoria Adminidraiva
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Egadigicas Genera

Contabilided 11

Mateméticas |1

Inglés I

TERCER SEMESTRE

Teoria Econdmica

Edadigicas Aplicada

Mateméticas Financieras

Inglés 1l

Programacion y Organizecion de Eventos

Reaciones PUblicas

CUARTO SEMESTRE

Adminigracién de Recursos Humanos

Sociologia Generd

Derecho Mercantil

Contabilidad de Costos 1
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Compras y Almeacen

Inglés IV

QUINTO SEMESTRE

Organizacion de Empresas Turidicas y Hotderas

Marketing Hotdlero 1

Contabilided de Cogtos I

Psoologia y Soddogia dd Turismo y la Hotderia

Gadronomia Ecuaoriana

Inglés V

SEXTO SEMESTRE

Contabilidad Hotdera 1

Rdadones Humanas

Organizacion y Adminigracion de Servidios de Algjamiento 1

Andigs de Esados Financieros

Legidadon  Turidica

Ingés VI
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SEPTIMO SEMESTRE

Técnicas de Animacion y Recreacion

Contabilidad Hotdera 11

Organizacion y Adminigtracion de Servicios de Algjamiento |1

Organizacion y Adminigtracion de Alimentos y Bebidas

Presupuesto de Empresas Turisticas y Hoteleras

Inglés VII

OCTAVO SEMESTRE

Auditoria y Control Turistico y Hotelero

Evauacion de Proyectos Turisticos y Hoteleros

Organizacion y Administracion de Eventos y Banquetes

Control de Cdidad

Organizacion y Métodos

Inglés VIl
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Objetivos del Curso:

Formar profesondes especidisas en € campo de la Hoteleria (hoteles,
restaurantes, cafeterias, clubes, etc) que puedan satisfacer la demanda que
hemos edtablecido en nuestro estudio y que sean capaces de comprender la

funcién gerencial e ir creciendo hacia puestos ejecutivos de gran

responsabilidad.

LICENCIATURA EN DIRECCION DE HOTELES

Contenido:

PRIMER ANO

Estructura de Empresas Hoteleras

Técnicay Préctica de Servicio de Restauracion 1

Técnicay Préctica de Cocina 1

Técnica de Produccion de Pastdleria y Panaderia

Atencion d Cliente y Calidad ddl Servicio

Gegtion de Compras

Economia de la Empresa Hostelera
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Inglés 1

SEGUNDO ANO

Técnicas y Procesos de Recepcion

Técnicas de Ingtalaciones y Decoracion

Atencion d Cliente y Cdidad dd Servicio |l

Gestion del Departamento de Pisos

Gegtion Contable y Financiera 1

Gegtion de Recursos Humanos

Marketing Aplicado I

Inglés |1

TERCER ANO

Formacion de Empresas

Edtadigica Aplicada

Gestion de la Cdlidad

Gagtronomia

Disefio de Mentes y Cartas



Organizacion de Banquetes y Convenciones

Mantenimiento de Indaaciones y Equipamientos

Inglés 1l

CUARTO ANO

Direccion Hotdera

Direccion de Marketing

Direccion Financiera

Direccion de Recursos Humanos

Legidacion Juridico-Laborad y Financiera

Animecion Turistica y Hotdlera

Elaboracion y Disefio de Proyectos

Inglés IV
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LICENCIATURA EN DIRECCION DE RESTAURANTES

Contenido:

PRIMER ANO

Edructura de Empresas Hoteleras

Técnicay Préactica de Savicio de Restauracion 1

Témicay Précticade Cocina 1

Técnica de Produccion de Padderia'y Panaderia

Atencidn d Cliente y Cdidad dd Savicio

Gegtion de Compras

Economia de la Empresa Hogtdera

Ingés 1

SEGUNDO ANO

Técnicay Prectica dd Sarvido de Comedor

Técnicay Préactica dd Sarvidio de Bar

Técnicay Préctica dd Sarvicio de Banquetes

Endlogia
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Gedtion Contable y Financiera

Gedién de Recursos Humanos

Atencion d Cliente y Cdidad del Servicio Il

Inglés

TERCER ANO

Formacion de Empresas

Edtadigica Aplicada

Gedtién de la Calidad

Gagtronomia

Disefio de MenUs y Cartas

Organizacion de Banquetes y Convenciones

Mantenimiento de Indadaciones y Equipamientos

Inglés 1lI

CUARTO ANO

Direccién de Restaurantes

Direccion de Recursos Humanos
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Direccién de Marketing

Direccién Financiera

Sommdlerie

Ingtdacion y Decoracion de Restaurantes

Elaboracion y Disefio de Restaurantes

Inglés 1V

LICENCIATURA EN DIRECCION DE COCINA Y PASTELERIA

Contenido:

PRIMER ANO

Estructura de Empresas Hoteleras

Técnicay Préctica de Servicio de Restauracion 1

Técnicay Préactica de Cocina 1

Técnica de Produccién de Pasteleria y Panaderia 1

Atencion d Cliente y Cdidad dd Servicio

Gegtion de Compras



Economia de la Empresa Hostelera

Inglés 1

SEGUNDO ANO

Técnica 'y Préctica de Cocina Il

Técnicas de Produccion de Pasteleria y Panaderia I

Técnicas de Ingaaciones y Maquinaria

Gagtronomia

Gedtion Contable y Financiera

Gestion de Recursos Humanos

Gestion de Compras |1

Inglés II

TERCER ANO

Técnicas de Produccion de Panaderia y Pasteleria lll

Formacion de Empresas

Edtadistica Aplicada

Gestion de la Cdidad

194
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Disefio de Menls y Cartas

Organizacion de Banquetes y Convenciones

Mantenimiento de Ingtdaciones y Equipamientos

Inglés 1lI

CUARTO ANO

Cocina d vacio

Disefio de Decoracion de Reposteria

Regstauracion Colectiva

Cocina Naciond, Internaciond y Nueva Cocina

Direccion de Cocinay Pasteleria

Direccién de Recursos Humanos

Elaboracién y Disefio de Proyecto

Inglés IV

Objetivos del Curso:

Con este plan de estudio pretendemos generar cuatro tipos de profesionaes,

polivdentes, aunque diferenciados. Edas licenciauras tienen cuatro afios de
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duracion; las licenciaturas en Direccion de Restaurantes, de Hotdes, de Cocina

y Padtderia tienen un primer curso comdn y tres cursos donde € estudiante

eige su especidizacion.

Como requisto previo a la obtencion dd titulo los dumnos deberdn haber

gprobado un minimo de 800 horas de précticas pre-profesionales y redizar un

trabgjo o proyecto final.

CURSOS DE ACTUALIZACION:

GESTION Y ORGANIZACION DE RESTAURANTES

Contenido:

Las Empresas de Restauracion

e El mercado y caracteristicas. Candes de didtribucion de los productos

dimenticios

o Los presupuestos. clasficacion y definicion. Margen bruto de restauracion.

Costo de fabricacion

o El economato: composicion y organizacion

o Gedion de comidas y bebidas en los diferentes tipos de establecimientos
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Departamento de comidas y bebidas. Explotadon.  Controles

depatamentdes e interdepartamentaes

o Gedion de persond

« Vocabulario técnico de la actividad de restauracion

o Manipuladon de los dimentos g * \3
o Veduras y hortdizas POLITECHCA DX UTaza.

CIB s ESPOL,

e Lascanes Los pescados

Objetivos del Cur so:

Al findizar d curso d dumno tendra conodmiento pleno obre la manipulacidon
de los dimentos, una visén amplia dd mercado de productos dimenticios y sus
candes, ad como, € funcionamiento de economato y la vaoracion de costos, la

explotacion dd departamento de comidas y bebidas.

Tendra dominio sobre d vocabulario técnico a usarse, podra ddinear los perfiles

profesondes y la gestion de persond.



GESTION Y ORGANIZACION HOTELERA

Contenido:

Algamientos  Turidicos

« Ladirecdon, funciones y adtividades

La recepcidn. Organizacion y Composicion

e La oconsjeia organizacion

e Pss

Regidura de pisos

+ Lavandeia Lencaria Composdon y organizacion

« E economato; composdon y organizacion

+ Retauracidon: compodcidn y organizadon

o Los banquetes

e La codna

e Savidos técnicos compoddaon y organizacion

o Adminidracion: contabilidad e intervencion. Persond

198



199

« Coordinacion entre departamentos. Relaciones interempresariaes

Objetivos del Curso:

Podra establecer @ organigrama necesario y confeccionar su interrelacion y

funciones, planificar, coordinar y controlar la actividad labord.

Conocerd de manera amplia las funciones correspondientes a la actividad
hotelera tanto en el aspecto materid como en la gestion adminisrativa y

humana.

Podra relacionar las actividades materiales y humanas de la cocina con
restauracion. Establecera los perfiles profesonaes necesarios del persond, las

exigencias del control y la coordinacion interdepartamentd.

COSTOS

Se ha estimado un costo semestra gproximado de $ 1 .500,00, para estudiantes
locales que no requieran dojamiento y dimentacion; y para edudiantes foraneos

$2500, incluido dimentacion y hospedge.
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CONCLUSIONES

1. Como s observa en la Tabla 12 Ingresos por Turismo y Gréfico 13, € ritmo de

la actividad turistica no ha incrementado su tasa de crecimiento en la economia del
pais, principdmente debido a la carencia de apoyo por parte de los organismos
edatdes a través de los diversos tipos de mecanismos que contribuyen a la
promocion del sector. Especificamente, € crecimiento del sector hotdero se ha

sugtentado fundamentalmente en base a iniciativas privadas més no de Gobierno.

2. De acuerdo a la corriente de inversones que se ha detdlado en la Tabla 13,
PRINCIPALES PROYECTOS TURISTICOS en dos o tres afios mas habora
400 o 500 habitaciones adiciondes sdlo en Guayaquil, 1o que demuestra que €
turismo esta despertdndose y por ende asi como se necesita una mayor promocion
de mercadeo para tragr turistas de diferentes partes de mundo, debemos estar
capacitados de manera eficiente para brindar un servicio de excelencia a quienes a

futuro nos vigten.

3. Debido a la fdta de conocimiento en d servicio hotelero, los directivos se ven en

la necesdad de reclutar persond sn capacitacion, o también ofrecen meores
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dternativa es la de improvisar persona para cuaquier &ea que le corresponda
atender; en vistade que € personal que si posee cierto tipo de preparacion llega a

40%, promedio.

Andizando € ingreso de turistas desde 1990 hasta 1997 hemos podido constatar

gue la Actividad Turigtica es parte fundamenta del nuevo marco socioecondmico

ddl Ecuador.

De las entrevidas con los Gerentes o0 Propietarios de los establecimientos
hoteleros, sacamos como conclusion que alojamiento, alimentacion,
transportacion y recreacion, son dementos que condituyen € turismo y guardan
una relacion de mutua dependencia en los que debe exigtir una Cdidad Globd A

ofrecerlo

. Creemos que la hoteleria es un trabgo profesionad y requiere de vocacion,
preferencia, inclinacion hecia dla; ya que de esta forma se hard mas facil su

aprendizaje y desempefio.

. Definitivamente creemos que la Cdidad y la Etica Profesond en los savicios
turisticos, particularmente en la hoteleria y restauracion, son elementos

edtrechamente unidos para asegurar la excdencia en d servicio.

. Obtener excelencia en los sarvicios que se ofrecen, es adgo que sdlo puede
lograrse con ingtdaciones eficientes y adecuadas y con la profesondizacion del

elemento humano que se contrata para atender a los turistas. Esto es de suma
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importancia, patiendo dd hecho red de que d cgpitd humano empleado en €

sector turidico en generd ha resultado

s inadecuado por fdta de preparacion y por la fdta de formacidon profesond.
S condderamos que hagta ahora la poca cgpacitacion que ha tenido ese persond
ha 9do de manera empirica 0 a través de los conodmientos que ha tomado de

otras plazas de trabgjo donde se han desempefiado.

10. Resumiendo, las condusiones de nuedtra investigacion nos llevan a ingdir entre la

diferenda que exide entre la evidente necesdad de formecidon y la eventud
cgpacitacion que ha recibido una pate dd peasond ecuaoriano actudmente
empleado en la indudria turigica  La cgpacitadon, limitdiva por su propia

naurdeza resulta insUuficdente para sudituir los vecios de formadon.

. Con d reatado de las muedras obtenides y las condusones anteriormente

anotadas podemaos assgurar gue de toda la investigacion redizada y pese a mucha
resdencia dd sector Hotdero y Restauracion, la opinidn generd de todos los
entrevidados coincide en la importancia de creer un Hotd-Escuda que ayude y

fadilite la labor en eda &ea, importantisma para d desarrollo de nuedtro pais

12. Bl Hotd-Escuda propuesto, impondra un cambio en d moddo educativo para la

formacidn de profesondes en d aea hotdera, brindara la oportunidad a quienes

e educan en é de poner en préctica sus conodmientos, destrezas 'y habilidedes
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13. H camino hadia la profesondizacion en d sector turigico es la formacion dd
demento humano, ya sea en escudas téonicas 0 Univerddades, o bien por medio
de procesos de cgpacitacion del persond; en este sentido es necesario destacar la
gran regponsabilidad que tendria @ Hotd-Escuda de la Escuda Superior
Politécnica dd Litord d induir en sus accones la cdidad de la propia educacion,

habra necesariamente una cdidad en los sarvidios dd Hotd propiamente dicho.

14. El Hotd Escuda puede condiituirse en una fuente permanente de ingresos para la
ESPOL, y tendriamos la oportunidad de estar entre los mgores Hotdes-Escuda
de Sudamérica. Eda dternativa podria generar pasantias e intercambios a nivd de

Profesores y estudiantes con Centros Smilares en d mundo.

15. No en vano d Hotd Escuda sria d primer centro de formacion adscrito a una
Universdad dd Edado, orientado redmente para nutrir la profesondidad en
turismo y hotderia; enfocard la formacion por egpedididades, a través de la
gplicacion de los pensums que presantamos en d Caoitulo V,  los cudes
permitirén resultados medibles tanto por la cantided, como por la cdidad de
profesonaes graduados, quienes plasmaran en evidentes resultados, 1os beneficios

, tangibles tato a los dumnos como d sector turigtico-hotdero en mediano 'y

largo plazo.
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RECOMENDACIONES

1. Sugerimos que la ESPOL gedione ate  Ex Minigerio de Turismo la
entrega de los diferentes Paradores Turisticos que estaban a cargo de la Ex
Cetur en € pais para ser administrados por la Escuela de td manera que los

estudiantes tengan espacio fisico donde redlizar sus préacticas.

2. Que en condderacion a que la congruccion totd del Proyecto Hotd -
Escuda tiene un devado codto, seria conveniente su construccion por
segmentos, Sendo prioritaria la torre dd Hotd, ya que éste generaria
ingresos para la terminacion de proyecto y ad también los estudiantes

redlizarian sus practicas en €.

3. Mientras se crigtdice @ Proyecto Hotel-Escuela seria necesario que Lictur
gestione a través de la Camara de Turismo o € Minigerio la firma de
Convenios de Addgencia Técnica con empresass del Sector Turisitco-
Hotelero con e propdsito de abrir las puertas a los estudiantes que tiene que

redizar sus précticas.
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Se puede decir que una vez identificadas las necesidades del sector turistico-
hotdero seria conveniente redizar las gedtiones paa que € proyecto
arranque en un mediano plazo, hacemos esta recomendacion apoyadas en €
estudio de mercado que estamos presentando, donde se gprecia su vita
importancia y porque la demanda ded sector hotelero, de restauracion y

edudiantes de turismo asi [0 exigen.

Hasta que se consruya @ Hote-Escuda seria importante  gestionar
intercambios estudiantiles asi como también pasantias con la Conrad N.
Hilton College, conforme d Convenio firmado en Septiembre de 1997 por €
Rector de la ESPOL, La Ministra de Turismo y € Decano de la Facultad de

Adminigracion Hotdera de la Universdad de Houston.

Plantear a Gobierno Naciona y a todas las Ingtituciones relacionadas con

Turismo, establecer un Plan Estratégico no mayor a 5 anos que contenga:

» La formacion integrd de profesondes para d turismo y la hoteleria,

consderando la comptitividad actud en € sector.

» La educacion colectiva e individud de nuestra gente, a través de una
campaiia en los diferentes medios de comunicacion, generaria una

conciencia naciond turistica, logrando asi una participacion totd.

» Mgorar la infreestructura basica existente para € turismo, tales como:

carreteras, vias de acceso, sefidizacion.
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» Ejecutar un Plan de Seguridad para @ Turista, Policia Turigtica

capacitada para todo € pais.

» Que debido a los congtantes cambios de la oferta y la demanda, se
redicen estudios periddicos cuditeativos y cuantitativos de mercado para
ofrecer productos turiticos de cdidad, ya que € turismo s ha
convertido hoy en un sector exigente d que debemos satisfacer con

excaencia en sus sarvicios.

7. La formacion de una Fundacion con carédcter privado para la adminigtracion del
Hotd-Escudla, nombrando un Directorio € mismo que debera estar conformado
por miembros de la ESPOL, Representantes del Sector Hotdero AHOTEC vy €

Gerente Genera del Hotel-Escuela que sera un Profesor de Hoteleria.



207

» ANEXO A
ENCUESTA PARA SECTOR HOTELERO Y RESTAURANTES
(Con cuéntos empleados cuentan en d restaurante?
(Cuantos empleados laboran en los sguientes Departamentos?
Cocina............... Recepeion................. Meseros............. Oficings. ...........

Dd pasond con que cuenta d Redaurante ;qué porcentge tiene una

Formacion Turidtica?

Como propietario de este negocio. jLe gustaria tener edudiantes redizando

précticas en su empresa?

(Le gudaria cgpaditar a U parsond en d Redtaurante o gue tenga formadion en

un Hotd-Escuda?
(Qué expera dd Persond que contrata para laborar en @ Redtaurante?

(Conoce usted la diferencia entre Hotd-Escuda y  Escuda de Hotdleria?

S U regpuedta es dirmdiva, indigquelo en pocas paabras
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ANEXO B
ENCUESTA PARA ESTUDIANTES UNIVERS TARIOS
¢En que inditucion estudia?
;Le gudaria espedidizarse en Hotderia?
S au respuedta fue dirmativa, le agradaria trebgear en la:
RECENCION ..o i, Organizacion deEventos........ .. .
Dpto. Amade LIaves............cccoivvn, COUMBL ..o,
Restaurante, Bar 0 Cafeteria. . . . . .....ocoovveiii e s,
Cudquier Depatamento Adminidrativo..
¢Cuantos alos cree que deberia durar la especididad que digié?
l 1 2 3

/Conoce uded la diferencia entre Hotd-Escuda y Escuda de Hotderia?

S No

S U respuedta es dirmativa, indiqueo en pocas pddoras.
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ANEXO C
ENCUESTA PARA HOTELEROS
¢Con cudntos empleados cuenta d Hotd?

(Cuantos empleados laboran en los Sguientes Departamentos?

Ama de Llaves Eecutivos .......... Mandos Medios........... Operdives..............
Eventos Becutivos .......... Mandos Medios .......... Operativos. ..o
Recepcion Becutivos .......... Mandos Medios........... Operdives..............
Mantenimiento Eecutivos .......... Mandos Medios .......... Opadives..............
Redaurante Becutivos .......... MandosMedios........... Opedivos...............
Cdeteria Becutivos .......... Mandos Medios........... Operaivos, ............
Bar Eeautivos .......... Mandos Medios .......... Opgaivos..............

Dd pasond con que cuenta d Hotd, ;qué porcantge tiene una formadion

Turistica/Hotelera?

(Como Hotdero le gudaia tener edudiantes redizando précticas en su

empresa?

(Le gudaria cgpaditar a su persond en d Hotd o que tenga formacion en un

Hotd-Escuda ?
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i Qué espera del Persona que contrata para laborar en & Hotel?

Conoce Usted la diferencia entre Hotel-Escudla y Escuela de Hoteleria?

S su respuesta es afirmativa, indiquelo en pocas paabras.

POUTECHICA DEL LITQEAL,

CIB i ESPOC
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