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RESUMEN EJECUTIVO

El sector hotelero de la parroquia Santa Lucia de las Pefias es una importante fuente de
ingresos para el canton Eloy Alfaro. Segun el “PLAN DE DESARROLLO Y
ORDENAMIENTO TERRITORIAL DE LA PARROQUIA SANTA LUCIA DE LAS
PENAS” (2015-2019) realizado por el Gobierno auténomo descentralizado de la
parroquia GAD Parroquia Santa Lucia de las Pefias basa su economia principalmente en
actividades relacionadas con los sectores agricola, ganadero y pesquero, siendo ademas
importantes por sus indices de participacion las actividades que se desarrollan en los
sectores turistico y comercial. Existen también negocios de provision de articulos de
primera necesidad, medicinas, vestido, comunicacion telefonica y de transporte interno,

lo que la convierte en un centro poblado de movimiento creciente. (pag. 27)

En vista de que el sector turistico ocupa el cuarto lugar en actividades econdmicas del
sector productivo de la provincia de Esmeraldas, los productos que estan a la cabeza que
generan mayor ingreso destacan el cacao, palma aceitera, pesca, turismo, ganaderia,
maracuya, madera, coco, productos del manglar y artesanias (PDyOT-Provincia de
Esmeraldas, 2012-2020), es por ello que se realizd el analisis de los procesos
administrativos del sector hotelero del canton Eloy Alfaro, permitiendo caracterizar la
situacion actual de la administracién, clasificar los hoteles por la calidad del servicio y

diagnosticar la gestion organizativa de los hoteles seleccionados.

Para el proceso administrativo se realiz6 un estudio descriptivo y de campo donde
existen 22 establecimientos hoteleros y 19 en funcionamientos y una capacidad
instalada para 1.500 personas, segun la pagina web laspefiasesmeraldas.com que es
auspiciada por el Ministerio de Turismo. La muestra de la investigacion fue un total de
19 establecimientos la cual la conforma por: hoteles, hosterias y cabafias la cual fueron
visitados y queda demostrado que la administracion hotelera que desarrollan es de
forma empirica y espontanea por la experiencia laboral y afios de servicios al usuario
brindado.

Palabras Claves: Administracion, Gestion Hotelero, Procesos y Turismo.



ABSTRACT

The hotel sector of the Santa Lucia of the Pefias parish is an important source of income
for the canton Eloy Alfaro. According to the "TERRITORIAL DEVELOPMENT AND
ORDER PLAN OF THE PARISH SANTA LUCIA DE LAS PENAS" (2015-2019)
carried out by the decentralized autonomous government of the GAD Parish of Santa
Lucia de las Pefias bases its economy mainly on activities related to the agricultural,
livestock and fishing sectors, and the activities carried out in the tourist and commercial
sectors are also important for their participation rates. There are also businesses for the
provision of basic necessities, medicines, clothing, telephone communication and

internal transport, which makes it a populated center of growing movement. (Pag 27)

In view of the fact that the tourism sector occupies the fourth place in economic
activities of the productive sector of the province of Esmeraldas, the products that are in
the lead that generate more income include cocoa, oil palm, fishing, tourism, livestock,
passion fruit, wood , coconut, mangrove products and handicrafts (PDyOT -Province of
Esmeraldas, 2012-2020), that is why the analysis of the administrative processes of the
hotel sector of the Eloy Alfaro canton was carried out, allowing to characterize the
current situation of the administration, classifying the hotels for the quality of the

service and diagnose the organizational management of the selected hotels.

For the administrative process, a descriptive and field study was carried out where there
are 22 hotel establishments and 19 in operation and an installed capacity for 1,500
people, according to the laspefiasesmeraldas.com website, which is sponsored by the
Ministry of Tourism. The sample of the research was a total of 19 establishments which
consists of: hotels, hostels and cabins which were visited and it is demonstrated that the
hotel management they develop is empirically and spontaneously based on work

experience and years of service to the user provided.

Key Words: Administration, Hotel Management, Processes and Tourism.
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1.

INTRODUCCION

1.1.PRESENTACION DEL TEMA DE INVESTIGACION

La OMT, como principal organizacién internacional en el ambito turistico,
aboga por un turismo que contribuya al crecimiento econémico, a un desarrollo
incluyente y a la sostenibilidad ambiental, defiende la aplicacién del Codigo
Etico Mundial para el Turismo y maximizar la contribucion socioeconémica del
sector, minimizando a la vez sus posibles impactos negativos, y se ha
comprometido a promover el turismo como instrumento para alcanzar los

objetivos del Desarrollo Sostenido.

Las llegadas de turistas internacionales registraron un notable aumento del 7%
en 2017 hasta alcanzar un total de 1.322 millones, segun el ultimo Barémetro de
la Organizacion Mundial del Turismo (OMT). Las previsiones apuntan a que
este fuerte impulso se mantendra en 2018, con un ritmo de entre el 4% y el 5%.
(OMT, 2017).

A partir de los datos que han comunicado los destinos de todo el mundo, se
estima que las llegadas de turistas internacionales (visitantes que pernoctan) en
todo el mundo se incrementaron un 7%, en 2017. Es una tasa muy superior a la
tendencia sostenida y constante del 4% o mas de lo que se habias registrado el
2010 y representa el mejor resultado en siete afios. (Organizacion Mundial del
Turismo OMT, 2017).

Se puede decir que el afio 2017, se caracterizd por tener un crecimiento
sostenido en muchos de los destinos internacionales y por permitir la
recuperacion econdmica a la fuerte demanda de numerosos mercados emisores

tradicionales y emergentes.

El constante crecimiento demostrado por el turismo en el escenario mundial

también ha impactado al Ecuador, que es uno de los paises que cuenta entre los



de mayor biodiversidad del planeta, lo que ha contribuido en los Gltimos afios al

incremento en la llegada de turistas debido a sus maravillas naturales.

Localizado en un lugar privilegiado del planeta, en el noroccidente de
Sudamérica y la linea equinoccial, limitado al norte por Colombia, al sur y este
por Perd, y al oeste por el Océano Pacifico. Ecuador esta dividido en 4 regiones:
Galapagos, Costa, Andes y Amazonia. Su diversa, pero a la vez compacta
geografia, la excelente red vial y sus aeropuertos, brindan la oportunidad de
recorrer este territorio en relativamente pocos dias. El turista podra tomar un
crucero o realizar actividades de aventura, relajarse en un spa, degustar de la
gastronomia enriquecedora por productos de alta calidad, visitar museos, entre

otras alternativas (Proyecto Ecuador Potencia Turistica, MINITUR, 2014).

Esmeraldas es una provincia ubicada al norte del pais, tiene una region tropical y
caliente como consecuencia de la corriente de Humbolt, Esmeraldas es Ilamada
la provincia verde (Viajandox, 2009) debido a su exuberante vegetacion la cual
también es llamada a igual que la piedra preciosa Esmeralda.

La provincia de Esmeraldas, por su ubicacion se encuentra esta rodeada de
bosques, rios y mares; sin duda una mezcla de nacionalidades, pueblos y
ecosistemas, estos son la esencia de Esmeraldas y de la atraccion que ejerce
sobre sus visitantes; es también la mas exuberante al ser cubierta de estuarios,
manglares y bosque tropicales. Sin embargo, la mayor atraccion que ofrece es su
gente que en su mayoria son afroecuatorianos, y que aln conservan sus raices y
tradiciones ancestrales, entre las que destacan la vibrante musica con los
sensuales pasos de la danza tradicionales afro ecuatoriana, entonada a través del
piano de la selva, la marimba y si a esto le suma la gastronomia mas compleja y
atractiva del Ecuador, se tiene una potencia turistica productiva a total
disposicion para ser promocionada. (Proyecto Ecuador Potencia Turistica,
MINITUR, 2014).

El turismo de la provincia de Esmeraldas estd compuesto de bellas y acogedoras
playas que reciben visitantes durante y a lo largo del afio, tiene una amplia

infraestructura hotelera ubicadas en los cantones de Atacames y Eloy Alfaro,
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donde pueden degustar de sus comidas tipicas, artesanias, culturas, arena y

calidas aguas.

El cantén Eloy Alfaro es un lugar extraordinario que atrapa en sus encantos
naturales, sus hermosas playas, su clima calido, y sus manglares mas alto del
mundo entre 45 a 50 metros (Viajandox, 2009), mejor conocidos como los
Manglares de Majagual, son unos de sus principales atractivos, por ende, hacen

que esta zona sea una parte primordial en el sector.

Las facilidades que ofrecen al turista desde hoteles convencionales vy
econémicos pasando por cabafias y hosterias, hasta hoteles de gran tamafo

confortables y de mayor valor econémico.

El turismo en la costa de la provincia de Esmeraldas es fuente de ingreso en la
economia interna, es por esto que el sector hotelero se ha organizado para
elaborar promociones tanto de alojamiento y alimentacion reduciendo sus
precios al 30% para recibir a los turistas del régimen sierra, esto forma parte de
la estrategia, a través de la Coordinacién Zonal 1 del Turismo, ha hecho
campafa a Quito, Guayaquil e Ibarra para que los turistas acudan a las playas del

norte y sur de la provincia verde Esmeraldas.( Diario EI Comercio, 2016)

El manejo de los procesos administrativos dentro de las empresas hoteleras
marca la diferencia en el tipo de servicio que brinda a sus clientes; esto
garantizara que los hoteles puedan mejorar internamente para su buen

funcionamiento y asi desarrollar estrategias competitivas para las empresas.

Dentro del proceso administrativo y las actividades que se desarrollan en las
empresas estan conformada por planeacion, organizacién, direccion y control
que son desarrolladas para lograr un objetivo en comdn, que es poder aprovechar
de una manera eficaz los recursos humanos, técnicos y materiales, para poder

desarrollar un producto o servicio acorde con las necesidades del mercado.

La presente investigacion se refiere al anélisis de los procesos administrativos

del sector hotelero del canton Eloy Alfaro Esmeraldas - Ecuador, tomando en
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consideracién la frecuente visita de las personas que toman esta ruta de turismo
y a su vez visitar las parroquias del canton las cuales son: Cabecera Limones,
Anchayacu, Camarones, Colon, La Tola, Maldonado, Luis Vargas Torres donde
pueden disfrutar de sus paisajes, playas y su exuberante cultura, recordando que
el sector hotelero del canton Eloy Alfaro les ofrezca las mejores condiciones

para su estadia.

1.2.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En la actualidad las empresas del sector hotelero necesitan invertir
constantemente para ser competitivas, elevar sus ingresos, esto implica adoptar
estrategias como: mejorar su infraestructura hotelera o mejorar los procesos
administrativos que se realizan de manera cotidiana en los hoteles. Por tal razén,
los propietarios de los establecimientos hoteleros deben realizar una autogestion
que les permita hacer una reestructuracion para cumplir con las exigencias de la
competencia.
Uno de los problemas que tiene este sector es la falta de contratacion de personal
profesional titulado, la mayoria de los hoteles del canton Eloy Alfaro esta
dirigida por personas no profesionales en Administracion Hotelera que emplean
estos establecimientos. De acuerdo con los resultados de la investigacion de
(Mosquera, 2015).
Esto puede incurrir determinando lo siguiente:
a. Carencia de personal cualificado en los establecimientos hoteleros
b. Desconocimiento de los procesos administrativos a la hora de contratar

personal.

c. Falta de conocimiento legal.
d. Falta de elaboracion de procesos por parte de los administradores.
Por esta razon, se observa que existe una problematica para el desarrollo del
sector turistico hotelero del cantdn Eloy Alfaro, una vez analizado los problemas
internos de cada empresa se puede establecer planes de contingencias para la
mejora continua.
Esta investigacion pretende encontrar fallos en los procesos administrativos,
informacion que serd importante para los administradores de hoteles a la hora de
tomar decisiones en sus empresas

Por lo antes expuesto, se formula las siguientes interrogantes:



e Existen procesos administrativos en la administracion de los hoteles del
canton Eloy Alfaro?

o (Estan clasificados los hoteles del cantén Eloy Alfaro segin sus
servicios?

e ;Los hoteles del cantén Eloy Alfaro cuentan con un diagndstico de un

modelo de gestion en su estructura organizativa?

Al no tener evidencia de los aspectos que determinan los procesos
administrativos en el sector hotelero del cantén Eloy Alfaro, la presente
investigacion esta enfocada en analizar los procesos administrativos de los
hoteles y si existiera un estudio se procedera a verificar si estan acorde a las

necesidades actuales de esto.

1.3. JUSTIFICACION
La presente investigacion hace referencia al analisis de los procesos
administrativos del sector hotelero del canton Eloy Alfaro, se justifica en
funcién de que es necesario identificar los factores que no permiten una correcta

gestion administrativa en la organizacion.

Al generar una busqueda de informacion en las instalaciones de la PUCESE en
el area de biblioteca se pudo indagar en el repositorio de investigacion realizada
de la escuela de administracion de empresas, donde demuestra que no existen
investigaciones dirigidas a hoteles del canton Eloy Alfaro, esto permite
desarrollar una investigacion que, obteniendo resultados que beneficien a futuros

aportes de investigacion.

Cabe mencionar que la informacion recaudada serd importante para realizar
futuras investigaciones que forjen progreso para distintos sectores turisticos que

promueve la provincia de Esmeraldas.

De esta forma se puede evaluar la situacion que se encuentran cada uno de estos
hoteles y asi emplear métodos correctivos para su mejora y calidad en sus

procesos administrativos, de tal modo, quienes dirigen y guian a las empresas,



obtengan un instrumento de respaldo para poder efectuar en conjunto a sus

dirigidos o empleados que les permita un crecimiento empresarial.

1.4.0BJETIVOS
1.4.1. GENERAL

Analizar los procesos administrativos del sector hotelero del cantén Eloy
Alfaro

1.4.2. ESPECIFICO
e Caracterizar la situacion actual de la administracion, en hoteles del
canton Eloy Alfaro.
e Clasificar los hoteles por la calidad del servicio y los problemas
administrativos de los hoteles en el canton Eloy Alfaro.
e Diagnosticar como se esta gestionando la estructura organizativa en

los hoteles seleccionados.

2. MARCO TEORICO
2.1.BASE TEORICA

Turismo

El turismo es un sector y actividad importante para el Ecuador y para el mundo en
general, ya que influye en el estilo de vida tanto del turista como de la persona que
ofrece el servicio mejora la calidad de vida debido a un mejor manejo a los atractivos

naturales y la conservacion del medio ambiente (Parrales y Poveda, 2017).

Ecuador tiene ventajas sobre los demas paises ya que posee cuatro regiones que van
desde la playa en diversidad topogréafica de la Amazonia a volcanes y nevados de los
Andes; amplias la Costa y las conocidas Islas Galapagos, conocidos como las islas
encantadas, en la regién insular. Lo interesante de las cuatro regiones es que, cada
una de ellas representa un ecosistema tnico y por lo tanto el pais cuenta con la mayor
biodiversidad por kilometros cuadrado. Vale mencionar que el pais, debido a su
amplia diversidad y ubicacién geogréafica, posee rincones declarado Patrimonio
Cultural de la Humanidad por la UNESCO (Parrales, 2017).



Resulta evidente comparar las diferentes opiniones que respaldan al turismo del
Ecuador como son Parrales (2017), donde indica que Ecuador tiene ventajas a
diferencia de otros paises en el mundo por la diversidad topografica a nivel general,
pero a su vez la O.M.T (2016), nos habla desde una perspectiva del turismo
sostenible tomando en cuenta el impacto econdmico, social y ambiental que son

componentes que permiten un turismo adecuado para satisfacer una necesidad.

O.M.T (2016) en primer lugar, para la empresa hotelera el medio ambiente y su
conservacién son aspectos vitales; y de ahi que han surgido iniciativas y propuestas
dirigidas a implantar un nuevo concepto relacionado con el turismo, denominado
“turismo sostenible” definido por la Organizacion Mundial Turismo tomando en
cuenta el impacto econdémico, sociales y ambientales actuales y futuros, las
necesidades de los visitantes, la industria, el medio ambiente y las comunidades de

acogida.

De acuerdo con la investigacion Araujo & Torres (2013) “el turismo se puede
resumir en los siguientes apartados: El turismo es generador de empleo y riqueza; el
turismo es via de comunicacion cultural, el turismo es el camino mas positivo para
conservar las bellezas del mundo; el turismo es un generador de cambios sociales

positivos”. (p. 8)

Al tomar como referencia estos dos estudios como son la investigacion de Araujo
(2013), que demuestra que el turismo es un generador de empleo y riqueza, se
determind que el turismo es la belleza del mundo, segin Beltrami (2010), da a
conocer al turismo como una derivacion particular del viajero quiere decir que el
turismo es el medio para llevar acabo que las personas excursionistas conozcan las

culturas, raices y origenes de cualquier parte del mundo.

La expresion turismo tiene su aparicion durante la Edad Moderna europea, en
Inglaterra. Procede del verbo inglés “to tour”, que proviene a su vez del
francés “tour” (viaje 0 excursion circular). Tanto la
palabra tourism como tourist proceden de la misma raiz. En realidad, tourism tiene su

origen en tourist, porque el turismo comienza a estudiarse como una derivacion del
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modo de denominar a un tipo particular de viajero. De acuerdo a la turisméloga
Margarita Barreto, hay que remontarse hasta el siglo XVII para encontrar el

surgimiento del concepto de turismo (Beltrami, 2010, p. 8).

Ecuador tiene una biodiversidad descomunal que le ha otorgado una justa inclusion
en el top de los 17 paises megadiversos del mundo. Estos paises en su conjunto
solamente cubren el 10% del territorio mundial englobando el 70% de la
biodiversidad global. (PREMIOS LATINOAMERICA VERDE, 2015)

El crecimiento del turismo en diferentes escenarios y los profundos impactos en la
econdmica global, y las relaciones sociales y cultuales a nivel mundial, ha causado
que el abordaje del fenémeno turismo, se halla hecho con prisa desde el empirismo y
tomando teorias y conceptos de otras disciplinas, ante esto las empresas turisticas no

han podido desarrollarse con la debida propiedad. (Osorio, 2016)

Es importante recalcar que las nuevas demandas y exigencias del consumidor
turistico, asi como la intensificacion del nivel competitivo en el sector, tanto en el
ambito de las empresas como en el de los destinos, han contribuido al desarrollo de
actuaciones de marketing encaminadas a lograr una posicion mas ventajosa en el
mercado (Mediano, 2014).

El turismo ha sido y es aln una de las actividades mas dinamicas y con mayor
potencial de crecimiento mundial. Hoy es cada vez reconocida como un sector de
actividades con grandes beneficios para los paises, por su capacidad para impulsar
mayores relaciones con el resto del mundo y ademas por su potencial en la
generacion de divisas, por la creacién de empleos y por sus aportaciones potenciales

para el desarrollo de las regiones en desarrollo (Wilches, 2011).

De acuerdo al estudio de Wilches el turismo es muy diverso y fuente de economia
potencial a nivel mundial, por esta razon el sector turistico del canton Eloy Alfaro es
un punto clave para el desarrollo socioeconémico para la comunidad que habita y
brinda servicios de alojamiento y alimentacion al turista que visita al balneario de la

parroquia de Santa Lucia de las Pefias.



El turismo ha sido identificado como una de las actividades con potencial para
contribuir al desarrollo econdmico, los gobiernos tienen capacidad para influir y
tomar medidas en las areas que afectan a esta actividad, a traves de regulaciones,
incentivos, promocidn o mitigando los efectos externos negativos. Es por ellos, que
los gobiernos estan utilizando cada regional vez més esta actividad como vehiculo

para el desarrollo (Martinez et al., 2013).

Ecuador no es ajeno a estas actuaciones y prueba de ello son los distintos planes y
actuaciones puestas en marcha para diversificar la economia y apostar por
modalidades de turismo que contribuyan al crecimiento econdémico de forma
sostenible (Neto, 2003; Ruiz et al., 2008).

Administracién

Segin Munch y Garcia (2010), “el proceso administrativo representa las actividades
iniciales en las que participan los administradores de la empresa y las que
generalmente se les denomina planeacion, organizacion, integracion, direccion y
control” (p. 17). De acuerdo con la definicion todas las actividades que se
desarrollen dentro de un establecimiento deben ser supervisadas de esta manera la
persona que este al mando o a la cabeza podréd identificar que actividades
corresponden a cada apartado del proceso administrativo.

“Una serie de pasos o etapas por medio de las cuales el administrador disefia planes,
escoge el curso de accion mas favorables a los intereses de la empresa y desarrolla
acciones segun las normas en pos de lograr los objetivos propuestos” (LOpez, 2012,
p. 21).

Fases del proceso administrativo

Moreno, Masso y Pleite (2012), “expresan que el proceso administrativo, tal como
lo indica su nombre, es un ciclo continuo, con varias etapas que estan
interrelacionadas y que deben seguirse consecutivamente para lograr un fin

propuesto” (p. 26).
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Estos afirman que las fases que componen el proceso administrativo son:

Planeacion, Organizacién, Integracién, Direccion, Control.

Ventajas del proceso administrativo

Laris (2010), expresa que las principales ventajas que provee el proceso
administrativo (p. 22). Son las siguientes:

El trabajo se lo realiza fundamentado en un marco conceptual de labores, da a
entender a los administradores, los empleados, colaboradores que es la
administracion y como ayuda al desarrollo de la empresa. Es factible la adaptacion
paulatina de las diferentes escuelas y conceptos administrativos en la organizacion,
es flexible, de tal modo que permita a los usuarios administrativos, adaptarlo a
cualquier circunstancia que se presente en la organizacion, Permite a los
administradores un adecuado y coherente analisis de las situaciones
organizacionales, planteando efectivamente los objetivos a alcanzar, asi como

también los recursos necesarios para conseguirlos.

“La administracion es un proceso social que tiene la responsabilidad de planificar y
regular de forma adecuada y eficiente las operaciones que deben realizarse en una
empresa u organizacion, con el fin de lograr un proposito previamente establecido”.

(Brech, 2010, p. 4).

Segiin Fernandez (2012), “afirma que la administracion es una ciencia que se
encarga de satisfacer los objetivos organizacionales a través de una estructura y

esfuerzo humano, debidamente coordinado y organizado” (p. 4)

Al analizar estas definiciones que establecen estos autores, se llega a la conclusion
que la administracién y los procesos ayudan a la estructura organizativa de las

entidades quienes la emplean, permitiendo utilizar los procesos administrativos.

Planificacion

Segun Burns (citado por Ivars, 2003: 109) indica que los paises el tercermundista
han continuado desarrollando su planificacion de manera tradicional con un
propésito  fundamentalmente macroeconémico y una limitada atencion a

consideraciones sociales o ambientales, por lo que los enfoques desarrollistas y
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econdmicos se han presentado unificados. Es por ello y comparto con el estudio de
Burns que la planificacion que se realiza en el sector hotelero de Eloy Alfaro es
tradicional y esponténea, este proceso ha llevado a las empresas a mantenerse ain en

el mercado local.

Al comparar las opiniones de los siguientes autores que hacen referencia a la
planeacion se identifica varios conceptos que brindan aporte de calidad a la actual
investigacion Terry (2005), nos habla que la planeacion es la seleccion y relacion de
hechos, asi como la formulacién y uso de suposiciones de las actividades que sean
necesarias para lograr resultados esperados (p. 86). Es por ello por lo que el sector
hotelero de Eloy Alfaro debe tener visualizado lo que quiere para la mejora del
hotel, Terry recomienda proponer actividades que influyan en el crecimiento y
lograr sus objetivos. Fernandez (2005) en su estudio indica que es el primer paso del
proceso administrativo por medio del cual se define un problema, se analizan las

experiencias y se ocultan planes y programas.

Organizacion

Segun Luhmann (1997: XXII) “define la organizacion como un sistema compuesto
por complejas decisiones, cuestiona las congruencias entre decision y accion,
efectivamente no toda accién humana o empresarial requiere de un disefio formal,
minimo implica una toma de alternativa”. Por esta razon es necesario y recurrir a la

estructura organizativa que permitira tener un mejor enfoque.

Mufoz (1999) nos dice que la estructura organizativa es el conjunto de sus
elementos y de las relaciones entre ellos como son: andlisis de entorno, eleccién de
objetivos, definicién de estrategias, alcanzar los objetivos, agrupacion de las tareas
todos estos elementos dan como resultados la estructura organizativa.
Robbins (2009) define que la estructura organizativa estd acompafiada de estrategias
la cual permitira que el sector turistico hotelero del Eloy Alfaro pretenda adecuarlas
a su realidad las cuales son:

e Estrategias de innovacién la que hace énfasis en la introduccién de nuevos

productos y servicios importantes.
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e Estrategias de minimizacion de costos se basa en controles estrictos de los
costos y evita gastos innecesarios en innovacién, marketing y recorta los
precios.

e Estrategias de imitacion busca avanzar hacia nuevos productos o mercados

solo después de que se ha demostrado su viabilidad.

Procesos
Segin Alarcon (2011), “define al proceso el conjunto de actividades
interrelacionadas, que de manera coherente reciben un input con la finalidad de

crear un producto o servicio y terminan con la entrega de este resultado al cliente”
(p. 24).

De acuerdo con Heredia (2011), “el proceso es un conjunto légico de actividades
relacionadas y conectadas que se encargan de tomar entradas de proveedores, les

afiaden valor y termina generando salidas para los clientes” (p. 45).

“La gestion por procesos hace compatibles las necesidades organizativas internas

con la satisfaccion de los clientes” (Pérez, 2010, p. 15).

El enfoque que se le da a la gestion de procesos es observar y adaptar a la actualidad
como un camino esencial a la hora de realizar la gestion, eficientemente las

actividades que la empresa debe ejecutar.

El procedimiento administrativo es el cauce formal de una serie de actos de la
actuacion administrativa, para la realizacion de un fin, para llevarlo a los actos de
autoridad que precisan de un proceso para dar seguimiento y llegar a un fin que
solucione dicho proceso, siempre siguiendo lo contemplado en la ley que la rige,
mientras que nuestro pensador ha contribuido de manera natural, ya que siendo de
una época en la que apenas iniciaban la revolucién en las leyes ha contribuido en
que los actos administrativos suponen un poder o una causa de donde emanan, y un

fin a que se dirigen. (Sainz, 2013)
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Al analizar estas definiciones los autores, se puede mencionar que los procesos son
la forma que deben realizar las actividades ya sea de manera coordinadas y
eficientes esto permitira utilizar los procesos administrativos con responsabilidad y

dar el uso correcto de cada uno estos procesos administrativos.

Hotelera

“Son todos aquellos lugares turisticos que constan de establecimientos dedicados a
proporcionar alojamiento con precios accesibles para los clientes. Los
establecimientos hoteleros se pueden distinguir de diferentes modalidades como:

hoteles, hostales y moteles” (Ludefia, 2012)

Cabe destacar la construccion y disefio de las modalidades ya antes mencionadas, es
con el afan de brindar un servicio de alojamiento y estadia a sus clientes,
cumpliendo varios factores como son espacios de privacidad, ambiente cémodos y

tranquilos, obteniendo satisfaccion por el servicio que le es prestado.

Caracterizacion de los Hoteles

“Es indudable que para una correcta caracterizacion de los hoteles hay que
considerar su tipologia en funcion de su ubicacion, su tamafio y categoria por ende
el sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que facilitan
alojamiento con o sin servicios complementarios” (OMT, 2008)

De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo es necesario tener a la mano
toda la informacidn que sea posible para caracterizar el sector hotelero que presenta
el canton Eloy Alfaro, esto conlleva a realizar una investigacion de campo para

obtener informacion precisa

“Las variables empleadas para clasificar a los establecimientos hoteleros hacen
referencia principalmente a la localizacion, las instalaciones y servicios, tamafios,

mercado objetivo, tipo de propiedad y categoria del hotel” (Cortina, 2002).

La clasificacion de los hoteles, en cuanto a su ubicacion o localizacion tipoldgica,
puede resultar compleja, ya que determinar si un hotel es de ciudad, de playa o de

montafia, en ocasiones responder a diferentes criterios (Mellinas, 2014).
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De acuerdo con el estudio de Mellinas sobre la clasificacion de los hoteles por la
ubicacion, el sector turistico hotelero a estudiar se ubica en el balneario de Santa
Lucia de las Pefias donde existe una variedad de hoteles, cabafias y hosterias para
dar servicio de alojamientos a los turistas que visitan esta playa del canton Eloy

Alfaro — Esmeraldas.

2.2. ANTECEDENTES

En el estudio de Ramirez (2018), “Analisis administrativo del sector hotelero de la
parroquia Tonsupa” menciona que los hoteles del sector cumplen con las
caracteristicas que demanda un hotel, esto con lleva que el personal que labora en los
establecimientos tengan una remuneracion justa y cumplan con las actividades y sean
un modelo de administracion y se genere una buen practica de liderazgo por parte del
gerente del hotel, se preocupa por el ambiente laboral y sus trabajadores estén
satisfechos del trabajo realizado con un objetivo claro que la empresa sea rentable y

se puede decir que predomina el modelo autocréatico del hotel.

En el estudio de Lara (2018), “Andlisis administrativo del sector hotelero de la
parroquia de Atacames — Esmeraldas”, la situacion que presenta los hoteles de
Atacames es muy buena, ya que la mayoria de los alojamientos ejecutan sus
actividades en base a una planificacion y permite la practica de los procesos
administrativos de un hotel, existe un compromiso que esta basado en motivacion al
talento humano que labora en los establecimientos, brindandoles capacitaciones en
varias areas, desarrollan un eficiente trabajo en equipo y emplean conferencias de
como generar un buen servicio a la atencion al cliente, permite que el hotel o
empresa cuente con trabajadores aptos para desempefiar cualquier tipo actividad

dentro del hotel.

Aunque no se encuentran estudios relacionados al analisis de procesos
administrativos, si existe varios estudios relacionados al “Analisis del perfil
profesional a empleados establecimientos hoteleros de Esmeraldas”, por ejemplo la
tesis de Maria Mosquera Castro (2015), de acuerdo a sus resultados de la

investigacion obtenida por medio de sus instrumentos como son la encuesta y
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entrevista, los empleados y propietarios de los establecimientos hoteleros, se constata
que el 76% de las empresas no cuentan con un profesional en administracion hotelera
y turistica, existe un bajo nivel de conocimientos técnicos que garantice la calidad
del servicio en el personal que labora en el sector hotelero y sus diferentes &reas,
siendo que la mayoria de ellos son empiricos, son bachilleres de otras especialidades

educativas.

Seguln el estudio de Mufioz (2017), en su tesis “Analisis de la calidad del servicio
del hotel Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas”, se identificaron falencias como la
deficiencia en la toma de decisiones de parte de la gerencia, una limitada
planificacion operativa, la falta de capacitacion al personal del hotel, la inexistencia
de manuales de procedimientos y sus funciones, la falta de calidad en la entrega del
servicio al cliente, la presentacion del servicio carece de valor agregado. Al no tener
suficiente informacion de la competencia, hay una limitada diferenciacion del
servicio brindado (hospedaje, alimentos y bebidas, eventos sociales, lavanderia,
internet, garaje, catering y seguridad, que no se nota real preocupacion por superar
las expectativas de su cliente objetivo.

Se observa en la literatura relacionada con sector turistico especificamente la de los
procesos administrativos. A pesar de ello se encuentran los estudios realizados por
Ramirez (2015), con el “Modelo de Gestion Administrativa Turistica” este estudio
permitird crear valor en los modelos de gestion y liderazgo como promotor de la
operatividad y viabilidad, Barreto (2010) con el “Analisis Organizacional en
empresas del sector hotelero” este estudio permitié observar como es el trabajo en
equipo la posibilidad de que sus opiniones sean tomadas en cuenta, Crucerira (2013)
con el estudio “Gestion Administrativa y servicio en los hoteles d la ciudad de
Tulcan” demuestra como mejorar de forma significativa el desempefio y desarrollo

de la empresa.

Ramirez Arboleda Augusto (2015), en su tesis de grado sobre “Modelo de Gestion
Administrativa turistica aplicado al complejo Bambu Eco-Resort”; que posibilita los
servidores del sector de la Educacion a adquirir bajo su rentabilidad econémica una
Propiedad Vacacional en Tiempo Compartido apoyandose en conceptos y teorias de

autores en el campo de la administracion de valor, estrategias, liderazgo misional,
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visional y participativo, que se toman para el analisis y solucion del problema, y su
contribucion con el modelo de gestion que se propone; utilizando la metodologia
descriptiva e identificacion al mercado objetivo del modelo de gestion; se establece
su tamafio y se elige la técnica de la encuesta para la recoleccién de la informacion, y
el instrumento de la misma, a partir de la base de datos obtenida de la encuesta

realizada a los Servidores del Sistema Educativo Ecuatoriano.

El andlisis e interpretacion de resultados, hace referencia a la recopilacion y andlisis
de la informacion, llegando a conclusiones y recomendaciones, tales como; crear
valor en los modelos de gestion y liderazgo como principales promotores de la
operatividad y viabilidad del modelo de gestion; asi como también recomienda el

seguimiento que se debera hacer, para evitar las desviaciones a lo planificado.

Crucerira (2013), en su tesis de grado previo a la obtencion del titulo de ingeniero en
Administracion de Empresas y Marketing, realizada en base a la tematica “Gestion
Administrativas y el Servicio en los Hoteles de la ciudad de Tulcan”. El proyecto se
lo desarrollo para determinar las causas que generan una incorrecta gestion, esto
permitié proponer un disefio de procesos para la mejora continua en el area ya
mencionada; basado en el redisefio de los manuales de procedimientos existentes
enfocados directamente en los clientes, la seleccion del personal y seguridad
hotelera.

La propuesta planteada permitira al personal de los hoteles mejorar su desempefio y
aportar de manera eficiente al desarrollo de la empresa, estableciendo una mejora en
la calidad en el servicio, facilitando al gerente una mejor toma de decisiones v,
optimizando considerablemente el aspecto social y econémico. Para cumplir con esta
finalidad se selecciond al hotel Palacio Imperial como unidad de andlisis, puesto que
éste se encuentra en un punto medio; tanto en instalacion y en recursos -humanos,

econdmicos y tecnolégicos.

Barreto (2010), en su tesis de grado “Analisis organizacional en empresas del sector
hotelero de la ciudad de Cartagena”. Se realiz6 la medicion organizacional en 4
hoteles de la ciudad de Cartagena, tomando como muestra una poblacion total de 290

funcionarios y aplicando el instrumento de la encuesta. También se emplearon
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herramientas estadisticas tales como observacion directa, estudio, tabulacion y
analisis de encuestas. Después de obtener los resultados, se analizaron acorde a los
factores propuestos en el mismo estudio. El andlisis de los resultados evidencio

cuales de los factores evaluados necesitaban atencién inmediata.

De acuerdo con la investigacion de Barreto se puede concluir que los resultados que
indicaron las encuestas de distintas areas del hotel buscan que sus trabadores puedan
trabajar por medio de equipos considerando un jefe inmediato para aclarar sus
inquietudes. Teniendo en cuenta que los trabajadores tienen la posibilidad de
expresarse de forma espontdnea y positivamente y los aprietos se solucionen

ocasionalmente.

Las actividades turisticas tienen que ver con los procesos productivos y
administrativo que realiza la industria turistica. Se dividen en: alojamiento, comercio,
restaurante y bares, manufacturas (incluyendo produccion artesanal), transporte,
servicios de esparcimientos y otros (revelado y servicio de fotografia, alquiler de
automoviles, servicios de administracion y promocion turistica, etc.) (INEGI, 2013).

Suarez y Smith (2012), afirman con respecto a la innovacion de Procesos que
continua siendo importante en la gestion de las organizaciones de hoy en el dia, e
indican, citando Harrington (1991), que la innovacion de procesos puede ser
entendida como una metodologia sistematica desarrollada para ayudar a conseguir

avances significativos en la forma en que los procesos de negocio funcionan.

2.3.MARCO LEGAL

De acuerdo con el tema de investigacion, es necesario establecer y fundamentar con
las leyes que rigen y controlan la estructura y funcionamiento hotelero en el cantén
Eloy Alfaro. Las entidades que ejecutan las leyes que rigen esta actividad son: el

Ministerio de Turismo, Codigo de Trabajo y SRI.

18



El Articulo 1 del Ministerio de Turismo

Determina que la actividad de alojamiento turistico puede ser desarrollada por

personas naturales o juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del servicio

de hospedaje no permanente, a huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se

consideran los requisitos correspondientes a su clasificaciébn y categoria,

determinados en el presente Reglamento.

El articulo indica cuales son los parametros y requisitos los cuales se presentan de la

siguiente manera:

Amenities

Area de uso comin

Area deportiva

Botiquin de primeros auxilios
Business center o centro de negocios
Catastro de alojamiento

Categoria

Categoria Unica

Cuarto de bafio y aseo
Establecimiento de alojamiento turistico con distintivo superior
Frigo bar

Hospedaje

Huésped

Servicios complementarios

Tipos de camas

Cama de una plaza

Cama de una plaza y media (twin)
Cama de dos plazas (full)

Cama de dos y media plazas (queen)

Cama de tres plazas (King)

Tipos de habitaciones
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Habitacion individual o habitacion simple
Habitacion doble

Habitacion triple

Habitacion cuadruple

Habitacion multiple

Habitacién janior suite

Habitacion suite

Cabe detallar la importancia de los derechos y obligaciones que tienen los visitantes
0 huésped en un establecimiento de alojamiento turistico. De acuerdo con los
reglamentos que regulan la actividad turistica los huéspedes tendran los siguientes

derechos y obligaciones:

a) Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos, tasas y costos
aplicables al servicio de alojamiento;

b) Ser informados de las politicas, planes, y procedimientos determinados por el
establecimiento;

¢) Recibir el servicio conforme lo contratado, pagado y promocionado por el
establecimiento de alojamiento;

d) Recibir el original de la factura por el servicio de alojamiento;

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen estado, sin signos de
deterioro y en correcto funcionamiento;

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alojamiento turistico;

g) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo o
los Gobiernos Autonomos Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la
competencia, las irregularidades de los establecimientos de alojamiento turistico;

h) Pagar el valor de los servicios recibidos y acordados;

i) Entregar la informacion requerida por el establecimiento previo al ingreso (check
in), incluyendo la presentacion de documentos de identidad de todas las personas que
ingresan;

j) Cumplir con las normas del establecimiento de alojamiento y aquellas

determinadas por la normativa vigente;
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k) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al

establecimiento, cuando le fuere imputable.

También los establecimientos de alojamiento turistico gozaran de los siguientes

derechos y obligaciones:

a) Recibir el pago por los servicios entregados al huésped;

b) Solicitar la salida del huésped del establecimiento de alojamiento cuando se
contravenga la normativa vigente y el orden puablico, sin que esto exima a los
huéspedes de su obligacion de pago;

c) Denunciar ante la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, la operacion
ilegal de establecimientos de alojamiento turistico;

d) Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa vigente;

e) De ser el caso, cobrar un valor extra por los servicios complementarios ofrecidos
en el establecimiento, conforme al tipo de servicio ofrecido;

f) Obtener el registro de turismo y licencia Gnica anual de funcionamiento;

g) Exhibir la licencia unica anual de funcionamiento en la cual conste la informacion
del establecimiento, conforme a lo dispuesto por la Autoridad Nacional de Turismo;
h) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento
del establecimiento en perfectas condiciones de limpieza y funcionamiento;

i) Cumplir con los servicios ofrecidos al huésped;

j) Otorgar informacion veraz del establecimiento al huésped;

k) Notificar a la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Autonomos
Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, la
transferencia de dominio o modificacion de la informacién con la que fue registrado
el establecimiento dentro de los diez dias de producida;

I) Contar con personal calificado y capacitado para ofertar un servicio de excelencia
y cordialidad al cliente; asi como, propiciar la capacitacion continua del personal del
establecimiento, los mismos que podran ser realizados mediante cursos en linea.

m) Determinar la moneda extranjera que se acepta como forma de pago en el
establecimiento;

n) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al huésped,

cuando le fuere imputable;
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0) Cumplir con los requisitos de seguridad previstos en el presente Reglamento y
demas normativa vigente relacionada con el fin de proteger a los huéspedes y sus
pertenencias;

p) En caso de incidentes y accidentes el establecimiento debera informar sobre el
hecho a las Autoridades competentes;

q) Respetar la capacidad maxima del establecimiento;

r) Respetar y cumplir con los limites maximos de ruido establecidos conforme a la
Autoridad competente;

s) Exigir informacion al huésped, incluyendo la presentacion de documentos de
identidad de todas las personas que ingresen al establecimiento;

t) Prestar las facilidades necesarias para que se realicen inspecciones por parte de la
Autoridad competente;

u) Cumplir las especificaciones de accesibilidad para personas con discapacidad
dispuestas en la normativa pertinente y de conformidad con lo previsto en este
Reglamento;

v) Llevar un registro diario y proporcionar a la Autoridad Nacional de Turismo y a
las autoridades que asi lo requieran, informacion sobre el perfil del huésped donde se
incluya al menos nombre, edad, nacionalidad, género, nimero de identificacion,

tiempo de estadia y otros que se determinen.

En el Art. 43 se define al alojamiento turistico como el conjunto de bienes
destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no
permanente, con o sin alimentacion y servicios béasicos y/o complementarios,
mediante contrato de hospedaje.

Todo alojamiento destinado a la actividad turistica debe mantener la licencia Unica
anual de funcionamiento, con el fin de evitar sanciones econémicas y juridicas, de
acuerdo como se establece en el Art. 55: constituye la autorizacion legal a los
establecimientos dedicados a la prestacion de los servicios turisticos, sin la cual no
podran operar, y tendra vigencia durante el afio en que se la otorgue y los sesenta

dias calendario del afio siguiente.
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Articulo 5 de la ley del Ministerio del Turismo
Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen o la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 mas

actividades” (Normas Técnicas de Actividad Turistica, 2009).

Este articulo quiere decir que estd permitido las actividades relacionadas con el
alojamiento, servicios de alimentacion y bebidas, transporte dedicado al turista via
maritima, aérea, fluvial y terrestre considerando el vehiculo para cada actividad,

agencias de viajes, agencias de turismo, organizadores de eventos, etc.

El director ejecutivo de la corporacion ecuatoriana del turismo permite normar y
expedir los reglamentos; indica que los hoteles a nivel nacional deberdn estar
categorizados de manera que les permita ofrecer los servicios que se les otorga la
categoria asignada la cuales son: los hoteles de cinco estrellas (Lujos), los hoteles de
cuatro estrellas (Primera Categoria), hoteles de tres estrellas (Segunda Categoria),
hoteles de dos estrellas (Tercera Categoria), hoteles de una estrella (Segunda
Categoria), la cual cada una de las categorias por ende deben cumplir unas

especificaciones para clasificar su denominacién (Dr. Robelly Nelson , 1989)

Articulo 43 de la Ley del turismo, sefiala:

Del reglamento a la ley del turismo determina que “se entiende por alojamiento
turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar
el servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos
y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje” (Registro Oficial

Suplementario 465, 2015)

Articulo 44 y Articulo 19 de la ley Ministerio de turismo

Contempla que el ministerio de turismo establecera privativamente las categorias
oficiales para cada actividad vinculada al turismo, misma que deberan sujetarse a las

normas de uso internacional, para lo cual expedira las normas técnicas

correspondientes (Registro Oficial Suplementario 465, 2015)
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Art. 1 del Cédigo de Trabajo

Establece que el reglamento regula las relaciones entre empleados y trabajadores y se
aplican a las diversas modalidades y condiciones de trabajo; ademé&s de otras

disposiciones u ordenanzas que todo trabajador y empleador esta obligado a cumplir.

En el reglamento del Servicio de Rentas Internas (SRI).

De acuerdo al Reglamento de Comprobante de Ventas, Retenian y Documentos
Complementarios, determina que es pertinente ajustar las disposiciones
reglamentarias relativa a los comprobantes de venta y de retencion a las necesidades
actuales de los contribuyentes y de la administracion, con el objeto de facilitar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias. Los documentos tributarios se los
detallan en la ley Art. 1 al Art. 4 y su aplicacion es de caracter obligatorio en todo

negocio.

3. METODOLOGIA
3.1. TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacidn se considera descriptiva y aplicada, ya que se realiz6 una
observacién de los procesos en los hoteles, en el tiempo de la investigacion. El
estudio se efectud en el norte de la provincia de Esmeraldas, en el canton Eloy
Alfaro. La intencion fue obtener informacion a través de la recoleccién de datos, para
analizar y evaluar la gestion administrativa de los hoteles, para conocer si se esta

ejecutando de una forma correcta los procesos administrativos de los mismos.

Al describir el entorno donde operan los hoteles, se identific6 mediante unas
variables que muestren el objetivo de estudio; de esta manera la investigacion es
cuantitativa y se logré analizar las caracteristicas que se observaron en la gestion

administrativa de los hoteles.

Segun Arias (2012) la investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde

ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables algunas, es
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decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones

existentes.

Uno de los apartados mas importante es caracterizar el sector hotelero la situacion
que presenta el sector turistico hotelero del canton, esto nos permitié describir el
lugar, por lo cual, se utilizo la investigacion descriptiva, con el fin de aprender como

se ejecuta la gerencia en los hoteles.

Al momento de describir la situacion de cada uno de los hoteles seleccionados, se
estan identificando las cualidades que el entorno demuestra en su objeto de estudio, y
una vez obtenida la informacién, la pasamos a cuantificar, por esta razon la
investigacion es de forma cuantitativa, porque permitio analizar de manera
exhaustiva los caracteres que se observen al realizar los procesos administrativos de

los hoteles.

Sampieri (1991), define que el método cuantitativo es mas usado en las ciencias
exactas o naturales; se usa para recoleccion de datos para probar hipotesis, con base
en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias. (p. 5)

Al punto de recopilar, describir y analizar el entorno de estudio es beneficioso
realizar una investigacion cuantitativa, esta permitira llegar a las conclusiones
definidas, se obtendra procesos numéricos dentro de las tabulaciones y manejo de los

indicadores para analizar y comprobar informacién.
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3.2. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Tecnicas e
Instrumentos
Manual de funciones y
procedimientos.
Estructura organizativa.
Revision de la literatura, ?apa}cnamones y
planteamiento del ouncmnes. -
problema y objetivos, L, & d_el C”F"P"“?',e”m
implementacion cientifica Gestion (?peratlvo/planlflcq0|9n.
a la investigacion, Administrativa % C_umpllmlento
Es el flujo continuo e respaldo legal del sector presupue_sta_rlo.
interrelacionado de las hotelero, investigacion, (R:ecqnoplmleptt()). I
PrOCESOS activida_qes _ _,de técnicas y métodos para %reC"ch]elzentocoamzﬁéacién Encues_ta
administrativos p!aneqqlon, organizacion, el de_slarrollo de_l es,tudlo, organizacionl E_ntrewsta
direccion 'y  control, también se aplicaran las ) Ficha de

desarrolladas para lograr
un objetivo comun.

técnicas e instrumentos
dando  apertura  para
realizar el analisis de
resultados y llegar al
cumplimiento  de los
objetivos de la
investigacion.

% desempefio operativo.

Talento humano

% De ocupacion anual.
# Cursos y
capacitaciones.

%Niveles de
ausentismo.

observacion.

Tabla 1 Definicion conceptual y Operacional.

17



3.3. METODOS

3.4.

Una vez utilizado los tipos de investigacion que permite la recoleccion de datos
para el avance de estudio; es beneficio hacer énfasis en el campo de los métodos
I6gicos, ya que su uso sera importante para validar y comparar la informacion que
se alcanzara, con la busqueda obtenida de las indagaciones o investigaciones
realizadas anteriormente, por esta razén se utilizara los métodos lbgicos

correspondientes:

Método analitico: Su aplicacion permitié al investigador caracterizar los
problemas o causas que se presenten en el proceso de la administracion, ya sea en
la planificacion, en la estructura organizativa, la gestion del talento humano o
dentro del control de actividades, procediendo a revisar u observar cada uno de

ellos por separados.

Método sintético: Mediante la relacion de hechos actuales y pasados dentro de la
administracion hotelera de la parroquia Santa Lucia de las Pefias del cantén Eloy
Alfaro, permitirse lograr llegar a una sintesis clara de cdmo se estdn manejando

administrativamente los 19 hoteles.

Método deductivo: Luego de recopilar la informacion, se procedid a extraer lo
mas importante y relevante de los datos obtenidos, que aporte al desarrollo de la

investigacion.

Método observacion: Su aplicacion permitié caracterizar y detallar cada uno de
los hoteles que fueron visitados con la intension de recopilar informacion precisa

y a la vista.

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Por medios de las técnicas e instrumentos se determind los resultados para
facilitar la recopilacion de informacién para fomentar la investigacion obteniendo
datos primarios, ya que los instrumentos se lo realizaron de forma directa para
obtener datos precisos.

El primer instrumento utilizado fue la:
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La encuesta fue elaborada de investigaciones ya existentes como son: Los autores
Michael Lara y Julissa Ramirez con la intension de recopilar informacion para un
articulo cientifico, la cual desarrollaban la misma linea de investigacion, por ende,
fue validada para dar el uso correcto de este instrumento para el desarrollo de la
investigacion existente, por medio de la encuesta se pudo diagnosticar como se
gestiond la estructura organizativa en los hoteles.

Segun Vasquez et all, 2005 “son instrumentos de investigacion descriptiva que
precisan identifican a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en
una muestra representativa de la poblacién, especificar las respuestas y determinar
el método empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo” (p. 96)
Con esta técnica se obtuvo informacién de una muestra poblacional, una vez
desarrollado el cuestionario ya que esté estructurado con preguntas (cerradas) y de
opciones maltiples que le permita al investigador enfocarse para el cumplimiento
de los objetivos, orientado a los procesos administrativos que emplean los hoteles
del canton Eloy Alfaro, realizados a los gerentes y personal de las empresas
hoteleras del sector, de esta forma poder analizarlos, tabularlos e interpretarlos de
esta manera fortalecer la parte administrativa que tiene cada uno de los hoteles.

La entrevista fue elaborada por investigaciones ya existente como son: Los
autores Michael Lara y Julissa Ramirez con la intension de recopilar informacion
para un articulo cientifico, la cual desarrollaban la misma linea de investigacion
por ende fue validada para dar el uso correcto de este instrumento para el
desarrollo de la investigacion existente. La misma fue aplicada de forma directa a
todos los gerentes de los hoteles del canton, con el objetivo de recopilar
informacion precisa, para aplicar la entrevista es necesario desarrollar un
instrumento como lo es el cuestionario, con preguntas orientadas a los procesos
administracion del hotel, asi se determiné la situacion actual de los hoteles; la
planificacion que aplican, el control que se realiza, su estructura organizativa, el

recurso humano, capacitaciones y motivacion del personal.

Segun Diaz (2005) dice, que fue el proceso de modernizacion y racionalizacién de
las relaciones través del desarrollo de las ciencias Sociales y la puesta en
circulacion de la prensa de masas lo que consideramos propiamente como el

origen de la entrevista.

19



3.5.

A partir de entonces se utilizaron para recoger datos y opiniones (entrevista
extensiva), informar sobre la realidad y motivar o aconsejar influyendo en los
sentimientos del sujeto (entrevista intensiva). Segun (Bingham y Moore, 1961).

Segun (Corbetta, 2007) dice: “es una conversacion provocada por un entrevistador
con un numero considerable de sujetos elegidos seglin un plan determinado con

una finalidad de tipo cognoscitivo” (p.78).

Ficha de Observacion

Se tomo la ficha observacion de los estudios realizados por: Los autores Michael
Lara y Julissa Ramirez con la intension de recopilar informacion para un articulo
cientifico, la cual fue validada para dar el uso correcto de este instrumento para el
desarrollo de la investigacion existente, este instrumento permitié caracterizar la
situacion actual de la administracion en los hoteles del canton.

Segun Pardinas (2005) dice: “es el conjunto de cosas observadas, el conjunto de
datos y conjuntos de fendmenos. En este sentido, que pudiéramos llamar objetivo,
observacion equivale a dato, a fendmeno, a hechos” (pp. 89).

Permitié recopilar datos e informacion, una vez empleada la ficha de observacion
como instrumento de investigacién consiste en realizar un formato que detalle la

indagacion con el proposito de analizar el problema.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacion para este estudio es finita, no necesita de una muestra en la
poblacion que determine el nimero de hoteles, esto quiere decir que existen 22
hoteles los cuales fueron estudiados.

De los 22 hoteles investigados en el cantdon Eloy Alfaro en la parroquia de Santa
Lucia de las Pefias 19 de los establecimientos turisticos brindan el servicio de
alojamiento y estan en funcionamiento, los 3 establecimientos que no participaron
fueron por motivos de no estar en capacidad de cubrir los gastos que demanda un
hotel, otro motivo fue darle una razon social distinta a la infraestructura a la que

pertenecia.
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3.6. ANALISIS DE DATOS

Los resultados obtenidos en la encuesta y en la entrevista fueron tabulados y
resumidos en tablas estadisticas, debidamente procesadas en el programa Excel.
Mediante este sistema se cuantificaran las respuestas para el analisis de datos de
las encuestas y entrevista, de forma rapida y consistente, empleando procesos

estadisticos como; Media, Error tipico, Mediana, Moda, Desviacion estandar, etc.

4. RESULTADOS
4.1 Caracterizacion de la situacién actual de la administracion en hoteles del

canton Eloy Alfaro.

El sector turistico del canton Eloy Alfaro estd conformado por: hoteles, hosterias y
cabafia que albergan los turisticas que visitan las playas del canton ya sean turistas
locales, nacionales e internacional, de esta forma se logra caracterizar los
establecimientos de los balnearios del canton.

Hoteles

Los 12 hoteles son establecimientos que se encuentran en buen estado la cual estan
aptos para los clientes que frecuentan estas playas, estos establecimientos oscilan entre
10 a 75 habitaciones con una capacidad de 50 a 300 personas independientemente de la
infraestructura, un detalle muy importante demuestra que los hoteles abarcan la mayor

parte de los turista que visitan las playas del canton alrededor de 1300 personas.

llustracion 1 Caracterizacion de los Hoteles

350
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300 = RINCON DEL
250 PACIFICO
B CRISTAL PERLA
200
5o m ESTEFANIA
100 B ALEJANDRA
285531
50 2915181822220 = MAR BELLA

HABITACIONES PERSONAS W CASA BLANCA

Fuente: Propia del Investigador
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Cabafnias

Este tipo de establecimiento que demanda un servicio de alojamiento es muy concurrido
en el cantén, permite otro grado de esparcimiento a los visitantes que disfrutan de la
naturaleza, por lo general este tipo de establecimientos no tienen una infraestructura de
calidad pero se caracterizan por su ambiente hogarefio que lo hace muy atractivo y
deseado por los turistas, este tipo de locales oscilan entre 5 a 15 cabafias por
establecimiento con una capacidad de 40 a 100 personas por cabafias, este tipo de local

albergan una poblacion cercana a los 450 personas en el canton.

llustracién 2 Caracterizacion de las Cabanas
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10 1 452292
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ANTIGUEDAD EMPLEADOS HABITACIONES PERSONAS

Fuente: Propia del Investigador Andlisis de las fichas de observacion

Previo a la recopilacion de informacion, se llevo a cabo una visita exploratoria con el
afan de identificar donde estan ubicados cada uno de los hoteles, se recurrié al GAD de
Santa Lucia de las Pefias para verificar la cantidad de hoteles, hosterias y cabafias se

encuentran registrados en el catastro.

Con el documento facilitado por el GAD de Santa Lucia de las Pefias, se pudo constatar
que existen 22 establecimientos turisticos ya que la conforman por hoteles, hosterias y
cabafias que se encuentran en categorias de segunda y tercera respectivamente, una vez
realizado la exploracién y ubicacion de los establecimientos se observé que solo existen
19 en funcionamiento, dos de estos hoteles ya no bridan el servicio de alojamientos por

motivos personales de los duefios mas no por motivos de clausura.
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Las fichas de observacion que se efectud estan divididas en cuatro secciones como son:

estado de infraestructura, atencion al cliente, seguridad y tecnologia y comunicacion.

El sector turistico hotelero de Eloy Alfaro brinda su servicio de alojamiento para todas
las personas que visitan de sus playas y cuenta con 19 establecimientos para acaparar la
demanda de turistas en el sector, se identificd que el 79% esta bajo la supervision
administrativa por el género masculino y el 11% restante le corresponde al género

femenino.

Dada la recoleccion de datos se puede evidenciar que el estado de infraestructura de los
establecimientos se la puede categorizar como buena, el 58% de los hoteles considera
que el estado de sus paredes se encuentran en muy buenas condiciones y el 42%
comenta lo contrario por motivos del terremoto del 16 de abril, el 53% indica que la
pintura de sus establecimientos estd en muy buenas condiciones caso contrario el 42% vy
5% se encuentra en buena y regular condiciones respectivamente esto quiere decir que

no se le ha dado y manteniendo constante a la imagen del hotel.

Con respecto al parqueadero de los hoteles el 32% indica que son muy buenos esto
quiere decir que son amplios y tienen la debida sefializacion por lo contario el 58% se
pudo observar que son parqueaderos de menor espacio y el 10% restante nos indican
gue no cumplen con los requisitos de ley o no hay estacionamiento en el hotel, el 42%
de las escaleras estan en perfectas condiciones con las respectivas sefialéticas e
iluminacion, el 37% indican que son buenas quiere decir que no sufren ningun dafio
estructural sino pintura y sefializacion y el 20% se observd que las escaleras se

encuentran en mal estado.

Continuando con la recoleccion de datos la atencion al cliente, donde 68% valoran que
la presentacion del personal es muy buena, permanecen limpios y con su respectiva
camiseta que los identifica como trabajador del hotel es necesario destacar que la
interaccion del personal con los turistas es muy buena y acogedora, 32% consideran que
la presentacion es buena a diferencia de no tener alguna prenda que los identifique de
los demaés. Las ofertas y promociones que se maneja dentro de los hoteles se pueden

decir que todos los establecimientos emplean algun tipo de promocién para captar la
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atencion del cliente, por ende, son muy variadas y apetecidas por los turistas, los hoteles
del sector cuentan con pequefias salas de esperas y recepcion para la atencion de los
clientes, esto quiere decir que a pesar de ser pequefios espacios siempre permanecen

limpios.

Con respecto a la seguridad de los hoteles se puede indicar que el 32% cuenta con
guardiania y cuenta con un personal contratado para la seguridad del cliente pero 68%
de los hoteles no cuenta con este servicio por motivo de no tener la capacidad de
contratar, el 80% cuenta con camaras de seguridad y permanente monitoreo el 20% no
cuenta con este servicio por motivos de manteniendo e instalacién, todos los
establecimientos cuentan con extintores y salidas de emergencia y el 20% cuenta con un

plan de contingencia para alguna catéstrofe o adversidad.

Por ultimo la tecnologia en los hoteles es muy variada, el 64% maneja un sistema
informatico para tener respaldo o una base de datos para sus clientes y el 36% restante
no manejan ningun tipo de sistema informético, 100% de los establecimientos manejan
paginas web y publicidad en redes sociales, el 84% brinda el servicio de wifi a sus
clientes y el 16% no estad en capacidad de brindar este tipo servicio dejando claro que
este resultado se basa en las cabafias que por lo general son establecimientos de
esparcimiento libre acceso tecnologico, el 100% brinda el servicio de television por
cable a sus clientes permitiéndoles estar en un ambiente de confort al que visita cada
uno de los hoteles del canton Eloy Alfaro. En general el uso de tecnologia del sector
hotelero corresponde a un 88,6% la cual estad en capacidad de brindar un servicio de
calidad a sus clientes manteniéndose en un constante cambio, el 11,4% de los hoteles
tiene problemas tecnoldgicos ya sea por lo por facilidad de adquisicion o por emplear

aun equipos obsoletos en sus establecimientos.

4.2 Clasificacion de los hoteles por la calidad del servicio y los problemas

administrativos de los hoteles en el canton Eloy Alfaro.
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4.2.1 Clasificacion de los hoteles

Servicios que brindan lo Hoteles

Categoria | Nombre del Hotel | Infraestructura :I\tgl]i((;elr?tr; Seguridad | Tecnologia | Alimentacion

Mi Varadero X X X X
Cumbres Andinas X X X
Casa Blanca X X X X

2da Mar Bella X X X
Alejandra X X X X
Cristal Perla X X X X
Estefania X X X
Natanael X X X X X
Playa Real X X X X X

3era Maria José X X X X X
Selmar X X X X X
Pacifico X X X X X

lustracion 3 Clasificacion de los hoteles
Servicios que brindan las Cabarias
Categoria NombreNde la Infraestructura Aten_C|on Seguridad | Tecnologia | Alimentacion
Cabaria al Cliente

Mikey X X X
Bambuco X X X

oda Lupit,a. X X
Ecoldgicas Ronnys X X X X
El paraiso X X X
Playa Arena X X X X

llustracion 4 Clasificacion de los Hoteles
Por medio de las tablas se identific6 como estéan clasificados los hoteles por la categoria

que nos indica el catastro y los servicios que brindan cada uno ellos, la cual se identifico

si cumplen con los requisitos que deben tener para ser categorizados de acuerdo a la ley

como es: infraestructura, la atencidn al cliente, seguridad, tecnologia y alimentacion.
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4.2.2 Problemas Administrativos de los Hoteles en el Cantdn Eloy Alfaro

Planificacion

Gran parte de los hoteles del canton Eloy Alfaro tienen problemas
de como llevar una planificacion, por ende, no ejecutan actividades
o las realizan de forma periddicas para el desarrollo de las
empresas hoteleras, las organizaciones que emplean una
planificacion previa tienden a pasar por alto la evaluacion de cada

una sus actividades realizadas en su periodo establecido.

Organizacién

El punto mas critico de los establecimientos hoteleros se encuentra
en la organizacion, como se puede evidenciar en los instrumentos
el no cumplimiento con las funciones designadas, los
establecimientos se rigen a un reglamento interno que tiene la
empresa, pero existe la problematica que no se cumple las tareas
designadas por medio del reglamento y no se aplica ningun tipo de
sancion existiendo un reglamento que se debe cumplir.

Las empresas hoteleras del sector no invierten en programas de
capacitacion en sus dirigidos que les pueda ayudar a mejorar la

situacion organizacional del hotel.

Direccién

Existe un problema muy grave y que se da en todas las empresas a
nivel nacional la falta de comunicacion, por ende, no se llegan
acuerdos por parte de los dirigidos a su inmediato superior, no se
aceptan opiniones por parte de los empleados para la mejorar la
situacion actual de la empresa y saber las inquietudes que tiene el
empleado en la empresa.

Las empresas hoteleras del cantén por lo general no realizan
eventos de integracion para conocer un poco mas a cada uno de
ellos, esto permitird que sus empleados se sientan comprometidos

con la empresa y consigo mismo.

Control

Los administradores no controlan las actividades que realizan los
establecimientos hoteleros, esto conlleva que no comparan los
rendimientos de los empleados con las metas que la empresa se
propone anualmente. Por lo general las empresas del sector no

realizan cambios en su planificacion cuando se detecta problemas.

Tabla 2 Problemas Administrativos
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Andlisis de la entrevista

Para la ejecucion de la herramienta de la entrevista, no se pudo desarrollar, porque para
la fecha del 20 de abril, 2018 estaba vigente el conflicto armado entre frontera en la
zona norte de la provincia de Esmeraldas — Ecuador, no se ejecuto la herramienta de
investigacion.

4.3 Diagnostico de la estructura organizativa en los hoteles seleccionados.

Segun Thompson y Strikland (1998) establecen que el analisis FODA estima el efecto
gue una estrategia tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna y
externa.

El analisis FODA permite realizar un diagnostico o evaluacion que ayuda a identificar
los factores de fortaleza y debilidad que tiene la empresa de forma interna por ende
también permite evaluar la situacion externa de la empresa como son las oportunidades
y amenazas que se presentan habitualmente.

Este objetivo se tomd en cuenta la herramienta de investigacion como lo es la encuesta

que permitird observar como es el desarrollo de los procesos administrativo de los

hoteles.
FORTALEZAS OPORTUNIDAD

e Infraestructura e Promociones del mercado

e Seguridad al Cliente e Turismo del Litoral

e Comodidad y Confort e Feriados del afo

e Sitios de esparcimientos e Politica reactivacion turistica

e Créditos bancarios para el turismo

DEBILIDAD AMENAZAS

e Personal no cualificado e Fendmenos Naturales

e Motivacion al personal e Conflicto armado entre fronteras

e Presentacion al personal e Servicios Basicos

e Ofertas al publico e Competencia

e Escaso servicio de Guardiania

e Sistemas Tecnoldgicos

e Falta de Comunicacion

e Variedad de servicios

Tabla 3 FODA
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Una vez realizado las encuestas y analizado los resultados se observa que el proceso
administrativo que se plantean en cada uno de los hoteles, son aceptables esto permitira

mejorar a medida que pasa el tiempo.

PLANIFICACION
1.- ¢ Cree usted que para realizar las actividades que demanda un hotel, se necesita

de una planificacion previa, que permita alcanzar los objetivos deseados?

El 95% de los hoteles encuestados creen necesario tener una planificacién previa con el
fin de alcanzar sus objetivos, por ello realizan actividades que demande al hotel para su

beneficio a futuro.

2.- El hotel, ¢ planifica el desarrollo de sus actividades?

Los hoteles del sector turistico del canton Eloy Alfaro con un 95% si elabora y
desarrolla actividades para su planificacion, esto permitiré tener claro lo que tienen que
hacer cada uno de sus dirigido

3.- ¢Como califica la ejecucion de la planificacién en la actualidad?

[iky
N

12

B o)} 0o
\
Y

0 | | -~

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTES

llustracion 5 Calificacion de la planificacion

Los encuestados calificaron que la ejecucion de la planificacion fue valorada como

BUENO con un 63%, un 21% de los encuestados respondié como muy buena y el 16%
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que la ejecucion es regular esto da un total del 100%, esto permitird poder supervisar las

actividades que se estan desarrollando y llevar un mejor control.

4.- Al final de cada periodo, ¢,Se evalla la ejecucion de la planificacion para

establecer mejoras en la misma?

70% - 63%
60%
50% -
40% -
30% - 21%
20% -
10% 5% 5% 5%
N -y -
0% \ ‘
NUNCA CAS A VECES CAS SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

llustracion 6 Evaluacion a la ejecucion de la planificacion

Un 63% de los hoteles evalUa la planificacion de forma a veces esto quiere decir que

puede evaluar como no pueden evaluar la ejecucion de la planificacion.

ORGANIZACION

5.- ¢ Se maneja algun tipo de reglamento interno en el hotel?

El 85% de las organizaciones hoteleras tienen su propio reglamento interno, la cual le
permite tener un orden dentro del hotel, ya que estos reglamentos estan dirigidos para el

empleado como a su vez para los turistas que frecuentan estas playas.

6.- ¢Dentro del reglamento existe algin parametro de sancion al personal?

Todos los establecimientos del sector turistico del canton Eloy Alfaro tienen
reglamentos, pero el 89% de ellos, si tienen parametros de sancion para el personal que

labora en los hoteles.
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7.- Para delegar funciones, ¢ Lo hace rigiéndose a un manual de funciones?

Se observa que el 84% de los hoteles si delegan funciones, siempre y cuando lo realicen

por medio del manual de funciones que el establecimiento dispone.

9.- Mencione la institucion de la que ha recibido cursos de capacitacion:

El 79% de los hoteles han recibido cursos o capacitaciones por medio de los organismos
de control los cuales son como G.A.P, Municipio y Asociacion Hotelera las cuales estan

de forma continua en la formacion y mejoras de estos hoteles del canton Eloy Alfaro.

/97 /97

80%
70% -
60% -
50% -
40%
30% - 21%
20%
10%
0%

5%

G.A.P Municipio Asociacion H Otros.

llustracion 7 Instituciones que fomentan cursos de capacitacion.

Las instituciones que brindan mayor apoyo al sector hotelero del canton Eloy Alfaro
con un 79% son Municipio y Asociacion de hoteleros y con 21% son cursos de
capacitaciones que las realizan de forma independiente y son costeados por la misma
entidad.
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10.- ¢ Cuenta con personal calificado para cumplir con las actividades?

El 95% de los encuestados aseguran tener personal calificado para desarrollar cada una
de las actividades de los hoteles.

11.- ¢ Se destina capital para capacitar al personal?

El 58% de los encuestados demuestra que los hoteles solo reciben ayuda de organismos
de control del sector y el 42% de los hoteles cumple de forma particular en el

mejoramiento interno de su empresa.

12.- ¢ Qué porcentaje del presupuesto anual destina para la capacitacién del
personal?

60% - 53%

50% -

37%
40% -

30% -

20% - 11%

10%

0%
A0% B1% C2% D3%

llustracion 8 Capital para capacitacion del personal

El 53% de los hoteles no destina un porcentaje para capacitaciones, solo depende de los
organismos de control del Estado para mejoras, pero el 37% y 11% de los hoteles si

destinan un porcentaje anual para dar a sus empleados cursos o capacitaciones.
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13.- A continuacion, marque los cursos de capacitacion que han realizado en los
altimos dos afios:

8o% /4% 68% pic
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lustracion 9 Cursos de capacitacion que han realizado en los ultimos
dos afios

En los dos Gltimos afios, los hoteles del cantén Eloy Alfaro han realizado los siguientes
curso segun la respuesta de los encuestados son: Con un 74% el manejo y preparacion
de alimentos, 74% el servicio al cliente y 68% la calidad del servicio.

14.- Cursos de capacitacion que han realizado en los Ultimos dos afios

95%
94% -
93% -
92%
91% -
90%
89% -
88%
87%
86% T T T 1
COCINERO MESERO SUPERVISOR OTRO

lustracion 10 Nivel de empleado que requiere mas capacitacion
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El 95% de los empleados encuestados respondieron que le gustaria capacitarse en los

siguientes cursos: Con un 95% en el area de meseros y supervisores y el 89% en

cursos de cocinero.

15.- ¢ Considera que el personal esta capacitado para realizar cualquier actividad

dentro del hotel?

95%

100% -

80% -

60% -

40% - o

0%

S NO

llustracion 11 Personal esta capacitado para realizar cualquier actividad dentro

del hotel

Los resultados nos reflejan que en un 95%, los empleados que laboran en los hoteles,

estan capacitados para realizar cualquier tipo de actividad dentro de la organizacion.

DIRECCION
16.- ¢Existe algun tipo de incentivo para los trabajadores?

80%

60% -

40%

16%
0, .

0% T T T T

llustracion 12 Incentivos para los trabajadores
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La mayor parte de los hoteles encuestados con un 79% reconocen el desempefio del

trabajo de sus empleados, a través de incentivos, y sélo un 5% de ellos, son

recompensados por medio de incentivos econdmicos.

18.- ; Como califica la comunicacion a nivel jerarquico en el hotel?

0,8 - 68%
0,6
0,4 32%
0,2
O T T T T 1
MALO REGULAR BUENO MUY EXCELENTES
BUENO

llustracién 13 Calificacién de la comunicacién

El 68% de los administradores encuestados comentan que la comunicacion jerarquica es

buena, y un 32% la consideran muy buena.

CONTROL

20.- ¢ Con qué frecuencia controla las actividades que realizan las y los

trabajadores?

237

60% -
50% -
40% - 32%
30%
20%
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llustracion 14 Control de actividades realizadas por los trabajadores
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El control de las actividades que realizan los trabajadores dentro del hotel es valorado

en: a veces con un porcentaje 58% y un 32% casi siempre.

21.- ;Compara el rendimiento de los empleados, con las metas establecidas en la

planificacion?
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lustracion 15 Rendimiento de los empleados

Los resultados de los administradores encuestados, nos refleja que el 47% de sus

empleados a veces cumplen con las metas establecidas en la planificacion del hotel.

22.- ¢ Existe algun tipo de sancion cuando no se cumple con las metas esperadas?

80%

60%

40%

20%

0%

63%

37%

S|

NO

llustracién 16 Sanciones en incumplimientos de las metas esperadas
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Como se observa los hoteles partiendo de los resultados podemos decir que si sancionan
al trabajador cuando no se cumplen con las metas estimada de forma periddica,
independientemente del tipo de sancion que apliquen cada uno de los hoteles, la cual

arrojan un dato 37% de los hoteles aplican sanciones.

23.- ¢ Realiza cambios en la planificacién, cuando se detecta algtn problema en el
entorno del hotel?
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llustracion 17 Detectan problemas

Los hoteles encuestados determinan que el 74% si genera cambios en su planificacion y
si se detecta algun problema en el entorno el hotel.

5. CAPITULO V DISCUSION

Tomando el estudio de Ramirez (2018), se dice que son un modelo de administracion,
permite un ambiente laboral idéneo para el cliente y personal que labora, desarrollando
las actividades de forma correcta en los hoteles y bajo la supervision de un gerente que
motiva y vela por el bienestar de sus dirigidos. De acuerdo con el estudio presente no es
un modelo de administracion correcto pero esto demuestra que la competencia que
existe en el sector sur de la provincia de Esmeraldas sirve como ejemplo y desarrollen

actividades que permitan tener una administracion de calidad y permitan tener un buen
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lider que los guie a elaborar y ejecutar estrategias para que los establecimientos sean

rentables y su ambiente laboral sea adecuada para el turista y sus dirigidos.

De acuerdo con el estudio de Lara (2018), el estudio que se empled al norte de la
provincia termina de confirmar que el sector turistico de Eloy Alfaro le falta
comprometerse mas por superar ciertos obstaculos que no le permite desarrollarse y
brindar servicio de alojamiento al cliente o turista que visitan estas playas, esto quiere
decir que los hoteles deben reestructurar el sistema el sistema de administracién de
forma integral para surgir econdmicamente, ser fuente de trabajo de familias del entorno

y repotenciar el turismo local.

Dado a conocer el estudio de Mosquera (2015), donde prueba que los establecimientos
hotelero no cuentan con profesionales en la rama de administracion hotelera y turistica,
sino con personal no cualificado entre ellos bachilleres de distintas especialidades y
empiricos, en cada una de sus areas departamentales, una vez expresado el estudio
anterior, coincido que la investigacion existente, es notable que el personal que labora
en los establecimientos hotelero de Santa Lucia de las Pefias del canton Eloy Alfaro no
es un personal profesional titulado, es por ello que existen problemas administrativos

internos de cada hotel, cabafia u hosteria.

Segln la investigacion de Mufioz (2017), con respecto al “Analisis de la calidad del
servicio hotelero”, se identificaron varias falencias y deficiencias en la toma de
decisiones por parte de la gerencia, esto incurre también en que la planificacion
operativa que realiza es limitada, la falta de capacitacion del personal y sobre todo la
calidad de los servicios que brindan a sus clientes. Comparto con la investigacion
anterior a igual que el estudio en curso existen problemas en la calidad del servicio, los
evidentes problemas administrativos por la falta de personal idéneo y apto para ejercer
en un hotel, la imagen y presentacion del personal de servicio al momento de brindar
atencion al cliente, también es notable que la mayoria de los hoteles del canton de Eloy
Alfaro no cuentan con varios servicios como son: alimentacion, sala de eventos

sociales, catering, etc.

Considerando la investigacion del Instituto Nacional Estadistico Geogréafico Informatica

(INEGI, 2013), dice que las actividades turisticas tanto como los procesos productivos y
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administrativos y son aquellas que se realizan en la industria turistica y esta
acompafiada de los siguientes componentes: alojamiento, comercio, restaurante y bares,
manufactura, productos artesanales, transporte, servicio de esparcimientos y otros;
servicios de fotografia, alquiler de automoviles, servicios de administracion vy
promocion turistica. La presente investigacion si cumple con varios de los componentes
que hace referencia al estudio de INEGI como son: alojamiento, transporte, servicios de

esparcimientos y produccion artesanal.

Segun, Suarez y Smith (2012), afirman que la innovacién en los procesos, continla
siendo importante en la gestion de las organizaciones de hoy en el dia, e indican,
citando Harrington (1991), que la innovacién de procesos puede ser entendida como
una metodologia sistematica desarrollada para ayudar a conseguir avances significativos
en la forma en que los procesos de negocio funcionan. Considerando las aportaciones de
Suarez y Smith (2012) permite al investigador observar la situacion actual que presenta
cada uno de estos establecimientos y poder desarrollar criticas constructivas y evaluar
cada uno de los procesos que se manejan de forma internar y realizar mejoras como: un
redisefio de la estructura organizativa, manejo de funciones, capacitacion del personal e
imagen corporativa. Tomando en consideracion lo que ofrece Harrington, el sector
hotelero de Eloy Alfaro cumple con el servicio tecnoldgico; es decir que el 88.6% de los
establecimientos hoteleros utilizan y brindan tecnologia de calidad, por lo contrario el
11,4% ofrecen tecnologia obsoleta 0 no estan en capacidad brindar tecnologia actual.

De acuerdo con los estudios realizado por Barreto (2010) en su tesis analizando las
organizaciones en los hoteles, se demuestra que en el estudio presente los hoteles no
cumplen con la parte Organizativa desde el cumplimiento las funciones designadas, los
reglamentos que tienen de forma interna, las capacitaciones realizadas por organismos
de control, etc.

Con el estudio que nos demuestra Toledo (2104), indica que la industria hotelera
permite incrementar la contribucion a la sociedad y que las empresas encuentren
fortalezas competitivas en negocios modernos, en este caso el estudio no permite una
contribucion a la sociedad por motivos que el sector hotelero ha perdido fuerza de
turista y la economia a nivel provincial, por ende, no permite abrir plazas de empleos y

logistica en las actividades turisticas y hoteleras del canton Eloy Alfaro.
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Las propuestas que plantean cada uno de los autores que fueron tomados en
consideracion permitiran a los hoteles mejorar de forma integral como: el
fortalecimiento de los procesos productivos, manejos de funciones administrativamente,
estructura organizativa, capacitaciones, innovacion y tecnologia.

Todos estos aspectos mencionados permitiran que el sector turistico de Eloy Alfaro
crezca considerablemente especialmente la parroquia de Santa Lucia de las Pefias que

tiene la mayor cantidad de hoteles del Canton ya antes mencionado.

La investigacion enmarca de manera precisa los aspectos que resaltan y deben ser todo
con prioridad por parte de los administradores o encargados de los hoteles, para realizar
una gestién administrativa, los resultado obtenidos por los investigadores si tienen
relacion con el estudio presentado del sector turistico de Eloy Alfaro parroquia de Santa
Lucia de Las Pefias, ya que se buscaba caracterizar la situacion actual de la
administracion, como resultados se evidencio que un 65% de los hoteles que brindan el
servicio de alojamiento desarrollan una gestion administrativa valorada como buena, de
esta manera se podra tomar en consideracion lo que nos menciona (Brech, 2010, pp. 4)
en su investigacion, al momento de aplicar su teoria permitird que la administracion
tiende a tener responsabilidad de planificar y regular de forma adecuada y eficiente
todas aquellas operaciones que se realicen en una empresa u organizacion, con el fin

lograr un proposito previamente establecido.

Brech (2010) en su estudio sobre la administracion es un proceso social que tiene la
responsabilidad de planificar y regular de forma adecuada y eficiente las operaciones
que deben realizarse en una empresa u organizacion (pp. 4), con el fin de lograr un
proposito previamente establecido, tomando en consideracion lo que nos indica este
autor, los hoteles deben aprender, formarse socialmente y saber que funciones se deben
cumplir dentro de un hotel. De esta manera los administradores y dirigidos podran
trabajar en equipo de forma eficiente, tomando en cuenta que un personal motivado le
permitird ayudar a cumplir con las metas que se plantee de forma periddica, por lo tanto,
el investigador recomienda que toda administracion es un proceso social que si va

acompafada de la mano de la responsabilidad podra ser mas eficiente.
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El enfoque en lo personal permite que la investigacion realizada del sector hotelero del
canton Eloy Alfaro de la Parroquia Las Pefias, porque dado los resultados de la
investigacion actual no es comparable con los resultados de Brech, el analisis realizado
del sector hotelero de canton Eloy Alfaro, revelan que no existe una administracion no
formada académicamente, la mayor parte de los hoteles administran de forma empirica,
pero aun asi queda reflejado del esfuerzo y el trabajo de las familias aledafias que
trabajan en los hoteles de la parroquia de Las Pefias. También queda un aspecto a tratar
que sirva para investigaciones futuras como el estudio de la seguridad que se brinda
para el turista que visita de las playas del norte da la provincia de Esmeraldas y analizar
qué problemas causan los servicios basicos en el sector turistico hotelero del cantén
Eloy Alfaro.

6. CAPITULO VI CONCLUSIONES

e Al evidenciar las caracteristicas de la gestion administrativa que ejecutan en los
hoteles del sector turistico del canton Eloy Alfaro, el trabajo que desarrollan de
forma administrativa no es muy eficiente, a pesar que desarrollan de manera
empirica el funcionamiento del hotel, podria estar mucho mejor administrado, si
los procesos fueron desarrollados por personas mas cualificados , cabe recalcar
que la practica de ejercer los procesos administrativos mejora a medida que las

instituciones y gobiernos locales fomentan los programas de capacitacion.

¢ Al momento de clasificar los hoteles por la calidad del servicio se observé la
categoria y los diferentes servicios que forman parte de su categorizaciéon como
son: infraestructura, atencion al cliente, seguridad, tecnologia y alimentacion,
también se visualizd los componentes que requiere el sector turistico como son:
produccion artesanal, transporte, bares, alojamiento, restaurantes, servicios de
esparcimientos, servicios de administracién y promocién turistica, ya que no

cuenta con todos los componentes que requiere el sector turistico.

e En cuanto a los problemas que se identificaron, se evalué de forma general a
todos los hoteles, hosterias y cabafias que tienen problemas en cada uno de los

apartados del proceso administrativo como son: los programas de capacitacion,
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al momento de ejecutar una planificacion, el evalué del desempefio de los
dirigidos con las metas alcanzar, etc. Queda demostrado que el sector turistico

del canton Eloy Alfaro le hace falta capacitarse para obtener mejores resultados.

El sector turistico hotelero del cantén Eloy Alfaro de la parroguia Santa Lucia de
Las Pefias, esta estructurado por lo personal acorde a su vida laboral o
experiencia de trabajo para cumplir con las actividades que se desempefian
dentro de un hotel, de tal manera, esto permite que cada empleado cumpla con la
ejecucion de tareas y actividades correspondientes y permita el alojamiento del

turista sea confortable.

Al momento de analizar el reglamento y la existencia de parametros de sancién
al personal se constatd que los hoteles si tienen parametros y aplican las
sanciones correspondientes dentro de la organizacion para mantener un orden

interno.

Es evidente que al momento de delegar funciones se rigen al manual
correspondiente y favorece que las funciones a desemperfiar sean supervisadas de
forma correcta, los hoteles del canton Eloy Alfaro el 53% de ellos no destina
capital anual para el desarrollo de capacitacion a sus dirigidos, esto quiere decir
que el sector turistico estd a expensas de la ayuda que brindan los organismos de

control en el &rea de capacitacion.

7. CAPITULO VII RECOMENDACIONES

Se invita a la comunidad turistica de Eloy Alfaro especialmente los hoteles que
realicen programas de capacitaciones en lo que se refiere en procesos
administrativos, ya que desarrollan las actividades de forma empirica, para
lograr cumplir con las actividades y tareas que ejerce llevar el buen

funcionamiento de un hotel.

Se solicita al gobierno cantonal de Eloy Alfaro y al GADP de Santa Lucia de las

Pefias que trabajen en conjunto con el propdsito de apoyar con programas
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permanentes para el desarrollo econémico y repotenciar al turismo del canton he

incrementar la afluencia de turistas de la localidad y del litoral Sierra.

Se invita al grupo de administradores que se encuentran a la cabeza de cada
establecimiento turistico que tomen conciencia que no se esta trabajando con
una planificacion adecuada, es por ello que se le invita que sean participe de los
programas de capacitaciones que las organismos de control les brinda para la

mejora de la organizacion.

Por otro lado se recomienda proponer una investigacion la cual se encargue de
analizar la calidad del servicio del personal que labora en los establecimientos
turisticos hotelero de la provincia de Esmeraldas, de esta manera se podra
evaluar el servicio que se ofrece al cliente, con el propdsito de hallar las
deficiencias y realizar medidas correctivas para beneficio del hotel.
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9. ANEXOS

Fecha:

Anexo 1 - Ficha técnica de observacion

Tema: Aspectos tangibles e intangibles de un hotel

Periodo de observacion

Observador/ra: Erick Fernandez Salazar

FICHA TECNICA DE OBSERVACION

VALORACION

ASPECTOS

MUY
EXCELENTE BUENO| REGULAR
BUENO

MALO

Estado de la

infraestructura

Paredes

Pintura

Parqueadero

Ascensores

Escaleras

Atencion al cliente

Presentacion del

personal

Comunicacion

Ofertas y

promociones

Area de recepcion

Sala de espera
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FICHA TECNICA DE OBSERVACION

VALORACION
ASPECTOS Si No
CUENTA CON LA SIGUIENTE SEGURIDAD
Guardiania

Camara de vigilancia

Alarmas

Extintores

Salida de emergencias

Avisos de rutas de evacuacion

plan de contingencia de primeros auxilios

TECNOLOGIA DE INFORMACION Y COMUNICACION

Sistemas informaticos

Pagina Web

Wifi

Television satelital

Publicidad por redes de datos
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Anexo 2 — Instrumento de la encuesta

ENCUESTA A GERENTES
Género: Edad: Nombre del hotel:
Categoria del hotel: Antigiedad en la empresa: # de empleados en el hotel:

La presente encuesta tiene el fin de recaudar informacion de los procesos administrativos, tales
como: Planificacion, Organizacion, Direccion y Control para realizar un analisis del sector
hotelero del cantén Eloy Alfaro.

Por favor, sefiale con una “X” el cuadro que corresponda recordando que no hay respuestas
correctas o incorrectas. De antemano, muchas gracias por su tiempo.

Planificacion

1. ¢Cree usted que para realizar las actividades que demanda un hotel, se necesita de una
planificacion previa, que permita alcanzar los objetivos deseados?

si [] No []

2. El hotel, ¢planifica el desarrollo de sus actividades?

S|’|:| N0|:|

3. ¢Cbmo califica la ejecucidn de la planificacion en la actualidad?

Malo [ ] Regular [ ] Bueno [ | Muybueno [ | Excelente [ ]

4. Al final de cada periodo, ¢Se evalia la ejecucion de la planificacion para establecer
mejoras en la misma?

Nunca |:| Casi |:| A veces |:|Casi Siempre |:| Siempre |:|

Organizacién

5. ¢Se maneja algun tipo de reglamento interno en el hotel?

si [] No [ ]
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6. ¢Dentro del reglamento existe algin parametro de sancion al personal?
s [ N [
7. Para delegar funciones, ¢Lo hace rigiéndose a un manual de funciones?
s [ N []
8. ¢En los Gltimos dos afios ha recibido alguna capacitacion por parte de los organismos de
control del sector hotelero?
s O v [
Si su respuesta es “'si”, responda la siguiente pregunta.
9. Mencione la institucion de la que ha recibido cursos de capacitacion:
[ ]caAP
[ ] Municipio
[ ] Asociacion Hotelera
Otro, especifique:
10. ¢Cuenta con personal calificado para cumplir con las actividades?
s [0~ [
11. ¢Se destina capital para capacitar al personal?
si L1~ [
12. ¢Qué porcentaje del presupuesto anual destina para la capacitacion del personal?
Especifique:
13. A continuacion, marque los cursos de capacitacion que han realizado en los altimos dos
afnos:
] Manejo y preparacion de alimentos [] Calidad de servicio
1 Administracion [] Sanidad e Higiene
L] Distintivo de higiene [ 1 Servicio al cliente
[] Seguridad [1 Otros, especifique
14. ;Qué nivel de empleado considera usted que requiere capacitacion?

|:| Cocinero/a
|:| Mesero/a

|:| Supervisor/a
Otro, especifique:
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15. ¢Considera que el personal estd capacitado para realizar cualquier actividad dentro del
hotel?

si [ ]  No []

Direccién

16. ¢Existe algun tipo de incentivo para los trabajadores?

Bonos |:|

Reconocimientos |:|

Incremento de salario |:|

Asenso |:|

Otro, Especifique:

17. ¢{Mantiene buena comunicacion con el personal?

si L1 N []

18. (Coémo califica la comunicacion a nivel jerarquico en el hotel?

Malo |:| Regular |:| Bueno|:| Muy bueno |:| Excelente |:|

19. ¢Realiza algln tipo de actividad para integrar y motivar al personal?
si L1~ [

Especifique cual:

Control

20. ¢Con qué frecuencia controla las actividades que realizan las y los trabajadores?

Nunca |:| Casi |:| A veces |:|Casi Siempre |:| Siempre |:|

21. ;Compara el rendimiento de los empleados, con las metas establecidas en la
planificacion?

Nunca |:| Casi |:| A veces |:|Casi Siempre |:| Siempre |:|

22. (Existe algun tipo de sancion cuando no se cumple con las metas esperadas?

si ] N []
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Si su respuesta es “si”, Especifique cual:

23. ¢Realiza cambios en la planificacidén cuando se detecta algin problema en el entorno del
hotel?

si ] No []
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Anexo 3 — Instrumento de la entrevista

ENTREVISTA

Cargo o funcién: Fecha: Tiempo en el cargo (en meses):

La presente entrevista tiene el fin de recaudar informacién de la gestion
administrativa sobre el sector hotelero, basandose factores como: Planificacion,
Organizacion, Direccion y Control para realizar un analisis del sector hotelero del
canton Eloy Alfaro.

Por favor, responder de manera clara y sincera. De antemano, muchas gracias por
su tiempo.

Planificacion

P1: ;Que sabe 0 conoce sobre la planificacion de los hoteles?

P2: ;Conoce que aspectos o pardmetros son tomados en cuenta dentro de la
planificacion?

Organizacion

P3: ¢Cuantas capacitaciones se realizan en el afio y sobre qué tematica la establece?
P4: ;Cuéles son los requerimientos en capacitaciones que solicitan los hoteles?

P5: Como organismo de control, ;cémo manejan las funciones o actividades que
realiza el sector hotelero?

Direccioén

P6: (Conoce usted si los hoteles realizan algin tipo de evaluacion sobre el
cumplimiento de los objetivos de sus planes?
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P7: ¢Conoce usted se los hoteles realizan el control presupuestario?

P8: (Existe alguna motivacion para los hoteles que brindan su servicio
satisfactoriamente?

Control

P9: ¢Conoce alguna informacion estadistica sobre el impacto del terremoto y sus
réplicas en el sector hotelero?

P10: ;Como controlan la gestion administrativa de cada hotel?
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FICHAS DE OBSERVACION

Hotel Mar Bella

Cantoén: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 11

Esta ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el canton Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 22 habitaciones, cada
habitacion consta con tres camas una
matrimonial dos personales. Capacidad:
90 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcan.

N° Empleados

Empleados: Tres empleados fijos un
administrador, servicios generales,
guardiania.

Hotel Casa Blanca

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el canton Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 31 habitaciones. Consta con
habitaciones dobles, triples, cuadruples y
familiares.

Capacidad: 110 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cuatro empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
guardiania.
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Hotel Cumbres Andinas

Cantoén: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
ARos: 12

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantdn Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 20 habitaciones. Consta con
habitaciones dobles y triples.
Capacidad: 60 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcan.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Tres empleados fijos un
administrador, servicios generales,
guardiania.

Hotel Maria José
___:* . 'v‘

Cantoén: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 11

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantén Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 70 habitaciones. Consta con
habitaciones dobles, triples, cuadruples y
familiares.

Capacidad: 350 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Diez empleados fijos un
administrador, cinco de  servicios
generales, dos de guardiania, dos de
mantenimiento.
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Cabarias Bambuco

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantdn Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 10 cabafas. Consta con
habitaciones triples y cuadruples.
Capacidad: 50 personas.

Clientes Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

N° Empleados Empleados: Cuatro empleados fijos un

administrador, dos de servicios generales,
guardiania.

Hotel Playa Real

Cantén: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantén Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 40 habitaciones. Consta con
habitaciones dobles, triples, cuadruples y
familiares.

Capacidad: 220 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcéan.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Catorce empleados fijos un
administrador, seis de servicios generales,
tres de guardiania 'y cuatro de
mantenimiento.
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Cabanas Ecologicas RONNY'S

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantdn Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 15 cabafias. Consta con
habitaciones familiares.
Capacidad: 100 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcan.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cinco empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
dos de guardiania.

Cabana PIaArena

=

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
ARos: 15

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantén Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 10 cabafas. Consta con
habitaciones cuadruples y familiares.
Capacidad: 80 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Dos empleados fijos un
administrador y uno de servicios generales.
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Cabafias Mikey

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 12

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el canton Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 6 cabafias. Consta con
habitaciones cuadruples y familiares.
Capacidad: 40 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcéan.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Dos empleados fijos un
administrador, uno de servicios generales.

Hotel Natanael

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el canton Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 22 habitaciones. Consta con
habitaciones dobles, triples y cuadruples.
Capacidad: 80 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cuatro empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
guardiania.
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Hotel Mi Varadero

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el canton Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 10 habitaciones. Consta con
habitaciones  triples,  cuadruples vy
familiares.

Capacidad: 60 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcan.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cinco empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
dos de guardiania.

Hotel Selmar

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
ARos: 12

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantén Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 25 habitaciones. Consta con
habitaciones  triples,  cuadruples vy
familiares.

Capacidad: 150 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cuatro empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
guardiania.
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Cabanas Lupita

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
ARos: 9

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantdn Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 8 cabafas. Consta con
habitaciones cuadruples y familiares.
Capacidad: 60 personas.

Clientes Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcan.

N° Empleados Empleados: Dos empleados fijos un

administrador, uno de servicios generales.

Cantén: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantén Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia..

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 15 habitaciones. Consta con
habitaciones  triples, cuadruples vy
familiares.

Capacidad: 70 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcéan.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cuatro empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
guardiania.
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Cabarias El Paraiso
-3

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
ARos: 12

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el canton Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 12 cabafias. Consta con
habitaciones cuddruples y familiares.
Capacidad: 60 personas.

Clientes Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcan.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).
N° Empleados Empleados: Dos empleados fijos un

administrador, uno de servicios generales,
guardiania.

Hotel Cristal Perla

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 8

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantén Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 18 habitaciones. Consta con
habitaciones dobles, triples, cuadruples y
familiares.

Capacidad: 100 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Tres empleados fijos un
administrador, uno de servicios generales,
guardiania.
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Hotel Estefania

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantdn Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 18 habitaciones. Consta con
habitaciones  triples,  cuadruples vy
familiares.

Capacidad: 90 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcan.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cuatro empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
guardiania.

Hosteria Estecluz

Cantoén: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
Afos: 10

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantén Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 22 habitaciones. Consta con
habitaciones dobles, triples, cuadruples y
familiares.

Capacidad: 120 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cuatro empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
guardiania.
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Hotel Alejandra

Canton: Eloy Alfaro

Parroquia: Santa Lucia de las Pefias.
ARos: 14

Estd ubicado en la zona norte de la
provincia de Esmeraldas en el cantdn Eloy
Alfaro en el Km 65 de la capital de la
provincia.

Servicio
Alojamiento turistico

Cuenta con 28 habitaciones. Consta con
habitaciones dobles, triples, cuadruples y
familiares.

Capacidad: 150 personas.

Clientes

Los clientes que frecuentan este
establecimiento son turistas de la parte
norte del pais como son las ciudades de
Ibarra y Tulcén.

Y turisticas de la provincia de Esmeraldas
(localidad).

N° Empleados

Empleados: Cuatro empleados fijos un
administrador, dos de servicios generales,
guardiania.
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