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public sphere the Ministry of Tourism as governing body regularizes through the
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determine if the infrastructure, services, accesses are appropriate to the category, and
qualification given by the MINTUR with the application of statistical methods, it was
determined that the quality standards in a large part of the entrepreneurs if they

comply with it and that they influence in the tourist quality
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion enfatiza un andlisis del cumplimiento de los estandares de
calidad por parte de los prestadores de servicios en el canton Pastaza, se disefid

presentarlo en los siguientes capitulos.

CAPITULO I.- El tema desarrollado: “Cumplimiento de los estandares de calidad
turistica acordes a la normativa del Ministerio de Turismo (MINTUR), por parte de
los prestadores de servicios del canton Pastaza”, tema que impulsa a realizar una
investigacion, considerando aspectos tales como: contextualizacion desde un enfoque
macro, meso y micro; analisis critico para estipular las causas del problema; la
prognosis que es el conocimiento anticipado de algin suceso de su probable
desarrollo en el futuro; la delimitacion del objeto de estudio; la formulacion del
problema; las preguntas directrices o interrogantes del problema, influyen a describir
los objetivos especificos; la justificacion que establece la explicitacion de los motivos
por los cuales se realiza una investigacion; y finalmente objetivo general y objetivos

especificos.

CAPITULO I1.- Para explicar el objeto de estudio, se desarrolla el marco tedrico,
para lo cual permitiran dar soporte a dicha investigacion con bases investigativos; la
fundamentacion filosofica es un analisis sobre los factores influyentes en la
investigacion; la fundamentacion legal de la investigacion; la hipotesis representa un
elemento fundamental en el proceso de investigacion que permitira llegar
conclusiones concretas del proyecto; Finalmente se debe identificar las variables de

investigacion.

CAPITULO I111.- Marco metodoldgico que constituye el procedimiento para
recolectar la informacion necesaria para alcanzar los objetivos propuestos, se

determina la poblacion total de la planta turistica del canton Pastaza, siendo un
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aspecto muy importante en la investigacion. La operacionalizacién de variables,
partiendo desde lo mas general a lo més especifico; el plan de recoleccion de
informacidn que detallada de cdmo se va a obtener la informacion mediante el uso de
métodos, técnicas e instrumentos de investigacion como son los check list de control
de los estandares de calidad, que servird para establecer el plan de procesamiento y

andlisis de la informacién e interpretar los resultados.

CAPITULO IV.- Para sustentar la hipotesis se de desarrollar el analisis y la
interpretacion de los resultados mediante las técnicas e instrumentos de investigacion

utilizados.

CAPITULO V.- Finalizado el proceso de investigacion se determinara las

conclusiones y recomendaciones.

CAPITULO VI.- Se redacta un articulo académico (Paper) conformado por: resumen
del proyecto con sus palabras claves y traducido al idioma inglés; introduccion que
menciona el tema de investigacion, los objetivos y la justificacion, describe el estudio
y explica el marco teérico y las hipotesis para realizar el andlisis y discusion de

resultados con la finalidad de describir las conclusiones.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD TURISTICA
ACORDES A LA NORMATIVA DEL MINISTERIO DE TURISMO (MINTUR),
POR PARTE DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DEL CANTON
PASTAZA

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacién

Segun la (Organizacién Mundial del Turismo (OMT-UNWTO) ©, 2016), el afio 2015
el nimero de llegadas de turistas internacionales con un total de 1.186 millones,
siendo el sexto afio de crecimiento, los factores que influyeron principalmente en
estos flujos fueron las fluctuaciones de los tipo de cambios; méas acentuadas de lo
habitual, la baja del precio del petroleo y de otros productos, sin embargo el
crecimiento se ha mantenido, lo que muestra la dinamica turistica mundial en los

diferentes destinos.

Las Américas y Asia y el Pacifico registraron un crecimiento cercano al 6% en cuanto
a las llegadas internacionales, siendo el crecimiento del 5% en Europa, Oriente medio
aumentd un 2% mientras que Africa un descenso del 3% , y las vacaciones
representaron el 53%, Alrededor del 14% de los turistas internacionales viajaron por
negocios o motivos profesionales, mientras que el 27% manifiesta que lo hace por

visitar amigos parientes o razones religiosa,, salud, y el 6% restante no menciona su



motivo de visita, la estacionalidad es importante en la demanda de los servicios

locales de los destinos elegidos.

En los tres ultimos afios el comportamiento de la demanda ha generado nuevas
modalidades de turismo que exigen cada vez mas calidad y 6ptimos servicios en cada
destino escogido, ya que la experiencia debe superar la expectativa generada en el

visitantes.

Ecuador es un pais con vasta riqueza natural con cuatro regiones bien definidas que
han dado lugar a una diversidad de flora y fauna en la que se destacan con 1640
clases de aves, las especies de mariposas bordean los 4500, los reptiles 345, los
anfibios 358 y los mamiferos 258, entre otras que le hacen dnicos en su oferta. Lo
que le convierte a Ecuador dentro de los 17 paises megadiversos del mundo, sumado
a ello las nacionalidades, paisajes, cultura, tradiciones le han convertido en un destino
turistico en donde la oferta y demanda con modalidades de aventura, ecoturismo, sol
y plata, naturaleza son parte de la dinamica turistica. (Ministerio de Turismo del
Ecuador, 2012).

Los indicadores econdmicos basicos de un pais, se toma como referencia una
propuesta metodoldgica que la Organizacion Mundial del Turismo( OMT) vy la
Comision Economica para America Latina y el Caribe ( CEPAL), que posibilitan el
calculo sistematico de los indicadores para el analisis del turismo, a partir de
variables obtenidas, es asi que el Boletin de estadisticas Turisticas 2010-2014
consolida informacion relativa a la planta turistica instalada en el pais en base a los
catastros de establecimientos turisticos que dispone el MINTUR segun diferentes

actividades, tipos y categorias . (Ministerio de Turismo, 2015).

La Amazonia aun preserva bosques primarios, en ellos se levantan volcanes como el

Sangay y el Altar, algunas Reservas y Parques Nacionales, sus bosques hiumedos



tropicales e inmensas lagunas como la Reserva de Produccion Faunistica Cuyabeno,
la de Limoncocha, o Sumaco Napo Galeras, que junto al Yasuni, ha sido declarado
Reserva de la Biosfera por la UNESCO. (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2012).

La UNESCO declaro a la cultura Z&para de la Amazonia en Pastaza como Patrimonio

Intangible de la Humanidad.

La Amazonia también cuenta con una oferta variada de alojamiento alimentacion,
agenciamiento entre otras, las mismas se regulan con las diferentes normativas y

reglamentos vigentes que zonas aplicadas a las actividades turisticas.

Pastaza es una provincia megadiversa y pluricultural, la mas grande del pais, con
cuatro cantones que guardan diferentes formas de vida pues 7 de las 11
nacionalidades se asientan en su territorio lo que hace que la actividad de turismo
comunitario se esté desarrollando, sin embargo la visita es menor a otros destinos

dentro del Ecuador.

El canton Pastaza asi mismo representa la gran parte del territorio provincial y en ella
se desenvuelve la gran parte de la oferta turistica, y se desarrolla las actividades

economicas mas relevantes de la ciudad de Puyo, su capital.

Su nivel de organizacion en la actividad turistica va desde el nivel comunitario, con la
Red de Turismo Comunitario, privado como la CAPTUR, ASATUP,
AGENTURPAS, AGUITURPAS, Emprendedores de Mera y lo publico como es la

mesa de turismo.



1.2.2 Arbol de Problemas
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Gréfico 1: Arbol de Problemas
Elaborado por: MOYA, V. (2017)




1.2.3 Anélisis Critico

La deficiencia en la calidad turistica de los prestadores de servicios del canton
Pastaza, conocida por la insatisfaccion de los usuarios de éstos servicios ocasionado
por las permanentes quejas, sumado a ello el incumplimiento de la normativa vigente

del MINTUR, que muestra inadecuadas instalaciones y servicios de la planta turistica.

Por otra parte los propietarios de la planta turistica han evidenciado una disminucion
de los ingresos econdmicos por lo que consideran no poder realizar cambios
existiendo escases en la inversion de insumos, equipos y enceres acordes a la

normativa.

Otro tema importante es el bajo nivel de formacion académica de quienes son parte
del servicio turistico, lo que ocasiona una disminucion o deficiencia de la calidad

turistica.

Mucho de los establecimientos turisticos en todas su tipologias no cumplen con los
estandares de calidad, no cuentan con certificados de calidad Q o de buenas practicas,
para desempefiarse dentro del sector, actualmente se busca la posibilidad de que
puedan cumplir una certificacion de las competencias laborales para poder brindar sus
servicios, como un requisito previo a la entrega de la LUAF. Estas falencias

ocasionan los resultados actuales como es la deficiente calidad turistica.

Para los clientes hay un limitado interés de cambiar por parte de los prestadores de
servicios turisticos, de mejorar sus servicios tanto de la infraestructura como el
servicio y ello incrementa el nivel de desconfianza de cada usuario de los servicios
quienes anhelan cambios drasticos y mejora del servicio, es asi que parte de ese
cambio es la normativa vigente que debe exigir a todos quienes realicen algun tipo de

servicio cumplan al 100% de los mismos.



1.2. 4 Prognosis

Si no se realiza la investigacion, continuara existiendo una deficiente calidad turistica
y no seré posible conocer si se cumplen o no los estandares de calidad turistica acorde
a la normativa establecida por el Ministerio de Turismo (MINTUR) en los
prestadores de servicios del canton Pastaza; de igual manera no se podré identificar la

satisfaccion o no de los usuarios y la calidad turistica deseada.

Esto también influye en el personal que administra o labora dentro de las diferentes
tipologias de las actividades turisticas, ahonda el problema el personal con escasa
preparacion porque no estan aptas o calificadas para poder desempefiar diferentes
cargos en mandos medios 0 mandos operativos, como resultado del mismo se muestra
un sector ineficiente y con un servicio que no es 6ptimo y que provoca malestar en

sus clientes o usuarios al momento de recibir un servicio.

1.2.5 Formulacion del problema

¢Como influye el cumplimiento de los estdndares de calidad turistica establecida por

la normativa del MINTUR en los prestadores de servicios del canton Pastaza?.

1.2.6 Preguntas directrices

¢Qué estandares de calidad se han identificado acorde a la normativa establecida por
parte el MINTUR?

¢ Es posible analizar el cumplimiento de los estandares de calidad turistica acorde a la
normativa por parte de los prestadores de servicios?

¢ Qué alternativa se puede plantear que ayude a solucionar el problema?



1.2.7 Delimitacion del Objeto de Investigacion

1.2.7.1. Delimitacién del Contenido

Campo: Turismo
Area: Estandares de calidad turistica

Aspecto: Influencia en los prestadores de servicios del canton Pastaza

1.2.7.2 Delimitacién Espacial

La presente investigacion se realiza en el canton Pastaza, la que cuenta con una
extension de 19938,72 km2. Segin CONALI 2014. Es el canton mas grande del
Ecuador. Cuenta con 14 Parroquias y es la segunda provincia con mayor crecimiento
poblacional. Con nacionalidades como Shuar, Achuar, Andoas, kichwas, Zaparos y
Shiwiar, con una cultura y tradiciébn muy particular. La actividad econdémica es la
agricultura segunda del comercio y la prestacion de servicios profesionales en el
sector publico. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010)

Limites:

Norte: Con el Canton Santa Clara y Canton Arajuno
Sur: Con la provincia de Morona Santiago (rio Pastaza)
Este: Con la republica del Pert (franja binacional)

Oeste: Provincia de Tungurahua

Latitud: 0° 59’ 17 Longitud: 77° 49’ 0~
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Gréfico 2: Mapa del Canton Pastaza
Fuente: (CONALLI, 2014)

1.2.7.3 Delimitacién Temporal

El presente proyecto de investigacion se realizé en los meses de junio 2017 a marzo
del 2018.



1.3 JUSTIFICACION

Las razones por las que se realizo el presente proyecto investigativo es evidenciar la
aplicacion de los estandares de calidad en los prestadores de servicios con la
finalidad de conocer las categorias y clasificacion, que tiene todos los
establecimientos registrados en el MINTUR del canton Pastaza. Contando con el
apoyo directo de las oficinas del MINTUR Pastaza, existe una mayor factibilidad en

el proyecto.

El impacto social impulsado por el proyecto de investigacion hacia los prestadores de
servicios sera positivo, asi como también a los usuarios de estos servicios en la

mejora de la calidad turistica.

El interés principal es dar a conocer la calidad del servicio, sus estandares aplicados
y quienes lo hacen o no. Esta investigacion sera de mucha utilidad porque permitira
conocer la calidad de la infraestructura, servicios y categorias que cuenta los servicios

turisticos.

Sera de gran utilidad, porque permitird al usuario conocer las categorias de los
servicios turisticos existentes y el cumplimiento de los estandares de calidad y como
pueden aplicar y entender de la mejor manera, ya que la normativa con sus multiples

estandares no es de facil comprension.

Es una investigacion original que aportara con datos reales que sirvan de instrumento
de control, de inversion y de toma de decisiones en el tema turistico, tendiente a la
mejora de servicios, siendo de esta manera los prestadores de servicios y sus clientes
los principales beneficiarios. Por ello se destaca que los beneficiarios directos son los
propietarios y administradores de los establecimientos turisticos del catastro del
MINTUR en todos sus tipos.



Es factible y ejecutable, ya que al cumplir con los estandares de calidad turistica
genera una dinamica favorable a las dos partes de ganar — ganar; es decir gana el

turista como gana el empresario turistico.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 GENERAL

Analizar el cumplimiento de los Estandares de Calidad Turistica acordes a la
normativa del Ministerio de Turismo, por parte de los prestadores de servicios del

cantdn Pastaza

1.4.2 ESPECIFICOS

> Identificar los estandares de calidad turistica que estan acordes a la normativa
del MINTUR que sean aplicables a los prestadores de servicios turisticos del cantén
Pastaza.

> Analizar el cumplimiento de los estandares de la calidad turistica acordes a la
normativa del MINTUR en los prestadores de servicios turisticos en estudio.

> Plantear alternativas que permitan solucionar el incumplimiento de los

estandares de calidad turistica.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

El siguiente trabajo de investigacion en desarrollo, tomara como referencia las

conclusiones evaluadas a continuacion:

Trabajo investigativo N° 1

La tesis de investigacion fue realizada en la Politécnica Salesiana del Ecuador con el
tema: “DETERMINACION DE LA OFERTA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
TURISTICOS DESARROLLADOS POR LAS PRESTADORAS DE SERVICIOS
PRIVADOS Y/O COMUNITARIOS RECONOCIDAS POR EL MINISTERIO DE
TURISMO EN LA SIERRA ECUATORIANA, ANDES”, para optar el titulo de

Master en Administracion de empresas. (Vélez, 2011)

Nuestro pais, el Ecuador, dentro de su entorno competitivo en aumento, en el
que el tema de turismo tiene un caracter dinamico y cambiante reflejado en las
cifras que presenta cada afio la Organizacion Mundial de Turismo, no ha
planteado los problemas principales y especificos que afectan directa o
indirectamente al sector turistico, es asi como el pais aun no cuenta con la
verdadera informacidon acerca de los registros de todos sus recursos, ni con las
cifras o estadisticas reales y actuales; de no ser asi, se contaria con posibles
soluciones creativas que permitan adaptar el sector a las nuevas demandas del

mercado.
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La determinacion de la oferta de la calidad de los servicios turisticos
desarrollados por las prestadoras de servicios privados y/o comunitarios, tiene
una percepcioén positiva en nuestro pais con tendencia a mejorar la calidad de

sus prestaciones.

Criterio personal

La oferta de servicios turisticos por naturaleza debe ser diferenciadora, con mayor
capacidad y mejora en la atencion en la que se involucre a la calidad tanto en el

producto como en el recurso humano.

Trabajo investigativo N° 2:

La tesis fue realizada en la Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales Sede
ECUADOR con el tema: “ANALISIS DEL TURISMO Y SU IMPORTANCIA EN
EL CRECIMIENTO ECONOMICO EN AMERICA LATINA: EL CASO DEL
ECUADOR?”, para optar el titulo de Master en Economia y Gestion Empresarial.
(Lambogglia, 2014)

Menciona que diferentes estudios se han detenido en analizar cuales son los
factores que afectan el turismo, destacando entre éstos los diferentes tipos de
infraestructura, accesibilidad y de servicios publicos, que permite llevar a
cabo las actividades turisticas, asi como la infraestructura de servicios de
salud por ser un factor a considerar previo a la decision de visitar un destino
turistico. Adicionalmente, la seguridad, la estabilidad politica y el equilibrio
econémico son otros de los factores determinantes de la competitividad
turistica internacional. De la misma forma, el nivel educativo y cultural de la
poblacion de los paises receptores influye en la competitividad de los

destinos turisticos debido a que afecta directamente la calidad del servicio
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ofrecido y ahi radica la importancia del desarrollo del capital humano. Por su
parte, el nivel de precios es otro de los factores que influyen en el turismo
debido a la sensibilidad que tiene el sector frente a este factor. Finalmente,
los ingresos de una economia dinamizan todos los sectores de la misma
incluyendo el turismo, a través de la mejora de la calidad y mayores

opciones de bienes y servicios.

Criterio Personal

Lo mencionado por el autor y la investigado refleja una gran realidad la seguridad
alimentaria cuando se revisa procesos de salud de cémo se manipulan por ejemplo los
alimentos, tienen también que ver con el grado de capacidades del personal que
labora en los diferentes departamentos de las empresas turisticas.

Trabajo investigativo N° 3:

La tesis fue realizada en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador con el tema:
“ANALISIS DE LA NORMATIVA JURIDICA QUE REGULA EL
INCUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DE LAS AGENCIAS DE VIAJES
EN EL ECUADOR EN LA ETAPA DE EJECUCION DE LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS TURISTICOS A FAVOR DEL USUARIO?, para optar el titulo de
Abogada. (Vallejo, 2014)

La importancia que la legislacion turistica en el Ecuador ha otorgado uno de
los elementos fundamentales de la actividad turistica, el turista, ha sido muy
relevante, sobre todo si consideramos que nuestro punto de partida fue
quizés uno de los aspectos mas basicos como la eliminacion de las barreras

que impedian el ingreso de turistas al pais, llegando en la actualidad a buscar
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no Unicamente la visita del turista, sino ademéas a brindarle la seguridad

juridica que este precisa durante su estadia.

Respecto de regulacion de sanciones, la presencia de normas sancionadoras
dentro de las normas turisticas deben expresar con toda claridad las
infracciones, las sanciones y las garantias de defensa, todo esto con el objeto
de producir un efecto de eficacia en la prevencion de cualquier ilicito que
perjudique al turista, cuidando desde luego, que no se convierta en un

instrumento de disuasion de las iniciativas empresariales.

Criterio Personal

El autor con gran acierto menciona que la regulacion y sobre todo los procesos
sancionatorios deben generar la eficacia necesaria para que el empresario genere
cambios adecuados a su tipo de negocio o empresa turistica, este instrumento se

convierte en la persuasion debida.

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El presente proyecto de investigacion siguiendo los lineamientos estipulados por la
Universidad Tecnica de Ambato, la Facultad de ciencias Humanas y de la Educacion
y la carrera de Turismo y Hoteleria se establece como social con el propoésito de
obtener un equilibrio entre los ciudadanos del canton Pastaza, motivandoles a
formarse profesionalmente en el sector turistico, factor que ayudara a involucrarse
mas y mejor como también a trabajar conjuntamente por el bienestar de sus servicios.

Asi mismo, el cumplimiento de los estandares de calidad y de la normativa vigente.
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Se fundamenta en el paradigma critico propositivo, examinando la realidad social,
debido a que considera aspectos importantes que permiten aportar al cambio

requerido.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La investigacion se fundamenta en varias Normativas, Reglamentos, leyes y
Acuerdos, asi como en planes y programas que reza desde la Constitucion de la
Republica hasta la Planificacion Estatal.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008
TITULO I
DERECHOS

“Art. 24.- las personas tienen derecho gozar de los beneficios y aplicaciones del

progreso cientifico y de los saberes ancestrales”.

“Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

Numeral 2. El derecho a una vida digna, que asegure la salud, alimentacion y
nutricion, agua potable, vivienda, saneamiento ambiental, educacion, trabajo, empleo,
descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y otros servicios sociales

necesarios”. (Asamblea Constituyente, 2008)

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2013 -2017

Objetivo 5: Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad nacional,

las identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad.
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Objetivo 7: Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad

ambiental territorial y global.

Objetivo 8: Consolidar el sistema econémico social y solidario, de forma sostenible.
(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013)

LEY DE TURISMO
CAPITULO |
GENERALIDADES

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para la
promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico; las potestades del Estado
y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.

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

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacién de empleo y promocién nacional e
internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el
desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;(Ley de Turismo,
2014, pag. 02)

CAPITULO II
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 més

de las siguientes actividades:
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a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte
aereo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito;......... y se incrementa los:

d. Operacion e intermediacion

e. Recreacion y Diversion

f. Centros de Turismo Comunitario

TITULO IV
DE LA OBLIGACION DE REGISTRO Y DE LA OBTENCION DE
LICENCIA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO

Art. 141.- Obligacion de registro y licencia.- Para que las personas naturales o
juridicas puedan ejercer las actividades turisticas previstas en la ley y en el presente
reglamento, deberan registrarse como tales en el Ministerio de Turismo, obtener la
licencia anual de funcionamiento, la aprobacién de los precios de los bienes y
servicios que prestan y los demas requisitos y documentos exigidos en otras leyes,
reglamentos especiales, resoluciones del Ministerio de Turismo y otros instructivos

administrativos.

CAPITULO X
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del

usuario de servicios turisticos en los términos que sefiala la Constitucion Politica, la

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor y esta Ley.
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Art. 43 - De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion Politica, se
prohibe toda discrimen a los extranjeros o a cualquier otro grupo humano en las
actividades turisticas, especialmente en lo que concierne a tarifas y a tasas por

cualquier servicio turistico.

Art. 44 - El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley, es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los
utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por
los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas

con la empresa que presta el servicio.

Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y
presentar sus quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este Centro tendra
interconexion inmediata con la Policia Nacional, Defensoria del Pueblo,
municipalidades, centros de Informacidn Turistica y embajadas acreditadas en el
Ecuador que manifiesten interés de interconexion.

A través de este Centro de Proteccion al turista, se buscara la solucion directa de los
conflictos. (Ley de Turismo, 2015, pag. 9).

REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO

“Art. 1.- Objeto.- El objeto del presente Reglamento es regular la actividad turistica
de alojamiento.

Art. 4.- Ejercicio de la actividad.- Para ejercer la actividad turistica de alojamiento es
obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia Unica anual de
funcionamiento, asi como sujetarse a las disposiciones contenidas en el presente
Reglamento y deméas normativa vigente. El incumplimiento a estas obligaciones dara
lugar a la aplicacion de las sanciones establecidas en la Ley.” (Ministerio de Turismo,
2016).
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REGLAMENTO DE ALIMENTOS
TiTULO |
CAPITULO |
Ambito de Aplicacion

Art. 1.- Las disposiciones del presente Reglamento, rigen para todo el territorio
nacional, en lo concerniente a:

a) Produccion, fabricacion, almacenamiento, transporte y/o comercializacion de
alimentos y materias primas para el consumo humano; y

b) Control e inspeccidn que ejercen las autoridades sanitarias, en el area de alimentos.

REGLAMENTO DE OPERACION TURISTICA DE AVENTURA
CAPITULO |
AMBITO GENERAL

Art. 1.- Ambito de aplicacion.- El presente Acuerdo regula a toda operacion turistica
de aventura en el pais y sera aplicado por el Ministerio de Turismo en todas sus
acciones de regulacion y control a las agencias de viajes operadoras o duales, asi
como por los Gobiernos Auténomos Descentralizados a los que se haya transferido la

correspondiente competencia. (Ministerio de Turismo, 2014).

Art. 2.- Definicion.- La operacion turistica de aventura comprende las diversas
formas de organizacion de viajes y visitas mediante modalidades turisticas de
aventura. Se la realizard a través de agencias de viajes operadoras o duales que se
definen como las empresas comerciales, constituidas por personas naturales o
juridicas, debidamente autorizadas, que se dediquen profesionalmente a la

organizacion de modalidades turisticas de aventura.
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CAPITULO Il
DE LA CLASIFICACION DE LAS MODALIDADES TURISTICAS DE
AVENTURA

Art. 6.- Clases de modalidades turisticas de aventura.- Las modalidades turisticas de
aventura se clasifican de acuerdo al elemento natural donde se desarrollan (tierra,
agua o aire) y son: (Ministerio de Turismo, 2014)

TIERRA

. Cabalgata

. Canyoning

. Cicloturismo

. Escalada

. Exploracion de cuevas

. Montafiismo

~N O O W DN P

. Senderismo

AGUA

1. Modalidades recreativas en embarcaciones motorizadas (boya, banana, parasailing
y esqui)

2. Buceo

. Kayak de mar/lacustre
. Kayak de rio

. Kite Surf

. Rafting

. Snorkel

. Surf

. Tubing

© 00 N oo o1 &~ W
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AIRE

1. Alas Delta
2. Canopy

3. Parapente.

REGLAMENTO DE OPERACION E INTERMEDIACION TURISTICA
TiTULO |
CAPITULO |
DEL OBJETO Y AMBITO

Art.1.- Objeto.- El presente reglamento regula las actividades de operacion e
intermediacion turistica, las cuales se encuentran contenidas en la Ley de Turismo y
su reglamento.

Art.2.- Ambito.- Las disposiciones del presente reglamento son de aplicacion y

observancia obligatoria a nivel nacional. (Ministerio de Turismo, 2016)

REGLAMENTO DE GUIANZA TURISTICA
TITULO |
PREAMBULO

Art.1.- Objeto.- El presente reglamento tiene como objeto determinar los principios y
criterios a los que habran de someterse las personas reconocidas como guias de
turismo, asi como, toda regulacion para el servicio de guianza turistica desarrollado

dentro del territorio ecuatoriano continental.

Art. 2.- Ambito.- El presente reglamento sera aplicado en el territorio ecuatoriano
continental. (Ministerio de Turismo, 2016). Acuerdo Ministerial 201200002 del 05 de
marzo 2015 entre Ministerio de Turismo y Ministerio de Salud Publica, que obliga a

desarrollar controles en bafios de establecimientos turisticos en base a un check list.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Calidad

Prestadores
de Servicios

Turistica

Variable Independiente < > Variable Dependiente

Gréfico 3: Superordinacién conceptual (Grafico de Inclusion)
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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2.4.1 Constelacion de Ideas (Variable Independiente)

Seguridad

Condiciones
minimas

Armonia

Responsabilidad
Social

Accesibilidad

Infraestructura

Satisfaccion Necesidades

Transparencia

Gréfico 4: Subordinacion conceptual (Variable Independiente)
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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2.4.2 Constelacion de ideas (Variable Dependiente)

Calidad del
Servicio

AIOJamlento

Transporte

Alimentacion
bebidas

Diversion

Centros de Turismo
Comunitario

Recreacion

Operacién
turistica

Gréfico 5: Subordinacion conceptual (Variable Dependiente)
Elaborado por: MOYA, V. (2018).
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2.4.3 Fundamentacion Tedrica Variable Independiente

LEY DE TURISMO

La Ley de Turismo emitida por el Congreso Nacional del Ecuador y promulgada en el
Registro Oficial Suplemento 733 de 27-dic-2002 y con su Gltima modificacion del 29
de diciembre de 2014, establece en su “Art.1.- La presente Ley tiene por objeto
determinar el marco legal que regira para la promocidn, el desarrollo y la regulacion
del sector turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los

prestadores y de los usuarios”. (Ley de Turismo, 2014)

NORMATIVA LEGAL VIGENTE

Todas las normas, reglamentos y acuerdos que estan vigentes y que son parte esencial
de la presente investigacion y que se han detallado en la fundamentacién legal de la

presente investigacion, que sustenta la misma.

CALIDAD TURISTICA

Los términos estandares y calidad estdn muy ligados y son parte de un resultado
esperado por los usuarios como producto, servicio, actividad o accion; por lo tanto los

estandares tienen que ver con los niveles minimo y méximo deseados de calidad.

Para la OMT es el resultado de un proceso orientado a atender todas las necesidades
de productos y servicios turisticos, los correspondientes requisitos y las expectativas
del consumidor a un precio aceptable de conformidad con condiciones contractuales
aceptadas mutuamente y con factores subyacentes implicitos como la seguridad, la
higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y los servicios y

comodidades publicos. También presenta aspectos relativos a la ética, la
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transparencia y el respeto del entorno humano, natural y cultural”. (Organizacion

Mundial del Turismo, 2017)

Rodriguez (2012) referente a la calidad afirma que:

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir
con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar
referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la
conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa.

Se puede afirmar que la ley y la normativa es part esencial para todos quienes desean
instalar una empresa turistica, ejercer su normativa y aplicar los estandares de calidad
segun las herramientas disponibles de la Cartera de Estado rectora de la actividad

turistica como es el MINTUR.

2.4.4 Fundamentacion Tedrica Variable Dependiente

SEGURIDAD

Segin OMT / Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles (2004) menciona que la
seguridad es “un producto o un servicio turistico no puede representar un peligro para
nuestras vidas, ni causar dafio a la salud, a cualquier otro interés vital para la

integridad del consumidor”.

Una de las condicionantes de la calidad turistica es por ende la seguridad del pasajero

0 usuario de los servicios turisticos.

“El desarrollo de la actividad turistica en un destino implica considerar basicamente

la relacion entre dos variables: la demanda —un turista o excursionista- y la oferta del

26



destino. Una aproximacion al conocimiento de las necesidades de la demanda es
considerar el conjunto cuando desarrolla actividades turisticas, conjunto de valores
que no tienen materialidad pero que la demanda psicolégicamente acepta y se mueve

en funcion de los mismos”. (Grinewald, 2000)

La seguridad tiene que ser tomada muy en cuenta en la planificacion turistica y debe
ser interpretada como un estado subjetivo, que aprecien los ciudadanos cuando se
desplazan en los territorios exentos de riesgos reales o potenciales. La falta de
seguridad genera una preocupacion y conflicto a los turistas, mostrando que sus
derechos no son escuchados.

HIGIENE

La higiene es parte fundamental de la calidad, pues las normas basan en gran parte
sus exigencias en este tema, la armonia con el entorno humano y natural se enmarca

en la higiene.

Segin Chiavenato (2007), la higiene se refiere al conjunto de normas y
procedimientos que buscan proteger a la empresa, al trabajador y al usuario, gira en

torno a la prevencién, control y manejo de parametros establecidos por la empresa.

En calidad la higiene se transforma en el motor principal de las exigencias de los

clientes y es esencial considerarla dentro de la investigacion.

INFRAESTRUCTURA

La infraestructura comprende las obras basicas que proveen de abastecimiento de los
servicios basicos, accesibilidad, entre otros, la infraestructura de los establecimientos

turisticos deben estar orientados al confort, y una adecuada inclusion y accesibilidad a
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todo tipo de personas. (Glosario de términos basicos relacionados con la actividad
turistica, 2009)

Autores como Pdpulo, Romero y Delgado (2002), mencionan que infraestructura es:

Un conjunto de bienes de capital que aun no siendo utilizado directamente en el
proceso de prodcuccidn, sustenda la estructura prodcutiva y contribuye a mejorar de
forma efectiva las relaicones sociales, las actividades economicas individuales y
colectivas, y los intercambios de bienes y srevicios; teniando ademas la peculiaridad,
de sumiministrar servicios simultaneamente a maltiples usuarios o al conjunto de la
sociedad o personas privadas.

Se puede determinar que la infraestructura como lo mencionan los autores debe
reflejar la normativa necesaria, ya que la misma brinda confort, comodidad,

seguridad, accesibilidad.

ACCESIBILIDAD

La accesibilidad es fundamental al acceder a los servicios, pues no deben existir
barreras fisicas, de comunicaciébn ni de ningln indole, de esta manera sin
discriminacion dar un servicio incluyente. Se puede tener acceso a todos los lugares

de interés.

Parte principal de la normativa y nuevos estandares de calidad es la accesibilidad que

debe considerarse en todos los tipos de establecimientos turisticos.
SERVICIOS
Un servicio puede ser de caracter intangible, es decir no se guarda se acciona al

momento y se entrega en contacto directo al cliente, la experiencia es la que cuenta.

Se basa en las relaciones personales, donde se debe poner énfasis en la ética
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profesional y manejo de conflictos, reglas, para la prestacion de servicios,
contemplando como partes centrales el primer contacto con el cliente (OMT /

Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles, 2004)

Los servicios son la carta de presentacion y particularmente se diferencian uno de
otro y permiten e, enfoque de la empresa segun el concepto que maneje de la misma 'y

es recultado de las capacidades de sus empleados y la experticia.

El servicio segln los autores es intangible es parte de una experiencia vivida de como
se prepard el cliente mentalmente y como se efectivizo dicho servicio. Son visibles en

el momento de la interaccidn de un usuario y un prestador de servicios turisticos.

SATISFACCION

Otro factor esencial es la Satisfaccion en la que se introduce elementos de
subjetividad en la percepcién de la calidad. Depende mucho del cliente quien emite
su criterio de satisfaccion y sobre todo este criterio debe motivar cambios y mejora

del servicio.

A la satisfaccion puede medirse en varios niveles desde el criterio de quien solicito
un servicio o tenia una necesidad a satisfacer, el grado o nivel va depender del punto

de vista y acciones recibidas como cliente o usuario.

Como menciona Terry (2013), “Se entiende por satisfaccion del cliente como una
respuesta emocional del mismo ante su evaluacion de la discrepancia recibida entre la
experiencia previa/expectativas del producto y organizacion y el verdadero

rendimiento experimentado”
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La satisfaccion del cliente se refiere al estado de &nimo de una persona al momento
de recibir un servicio o un producto y que resulta de la comparaciéon entre el

recibimiento percibido y sus expectativas.

NECESIDADES

Para la calidad la necesidad esta vinculada con la cuestion de la legitimidad. En gran

parte hay que tratar de satisfacer las necesidades basicas y vitales de las personas.

Para OMT / Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles (2004) tienen que ver
también ante todo con los “factores subyacentes que determinan la calidad, con el
tiempo, expectativa, éstas varian y con frecuencia aumentan, la intencion es cubrir

todas las necesidades de los turistas se acuerdo a los parametros ofertados”.

La necesidad se puede plantear también como la expectativa o ilusién de realizar algo
o0 de satisfacer algo con un determinado propdsito, pues el individuo necesita un bien

0 un servicio para satisfacer su necesidad.

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Este término ampliamente usado en el ambito empresarial es entendido como un
compromiso de la empresa con la sociedad, lo ambiental y para si misma. (Vogel,
2005) Como una herramienta de gestion empresarial turistica (Porter, Kramer, &
Society, 2006) imagen corporativa con grupos de interés asi como la capacidad

innovadora de la organizacion. (Hart & Sharma, 2004)
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TRANSPARENCIA

La calidad también depende de un elemento clave para garantizar la legitimidad de
las expectativas y la proteccion del consumidor, la informacion ofertada es fidedigna
sobre las caracteristicas y la cobertura del producto y sobre el precio total. En la
misma se cubre toda la informacion de precio y del producto ofertado, sin engafios y

exageraciones. (OMT / Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles, 2004)

AMBIENTAL

La calidad puede llegar a ser considerable como insostenible, porque requiere de
servicios de alta calidad, que no solo incluya la satisfaccion del cliente sino también
la preocupacién por el entorno ambiental y social donde se desenvuelve ademas de
ser viable de un punto de vista econdémico, logramos entonces un turista

concienciado. (Corral, 2013)

ARMONIA

Es un proceso que implica satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a un producto o servicio, por un
precio aceptable, en condiciones mutuamente aceptadas que determinan la calidad
tales como la seguridad higiene, la accesibilidad, transparencia, la autenticidad y la
armonia de una actividad turistica preocupada del entorno humano y natural. (Comité
de Apoyo a la calidad, 2003)

PRESTADOR DE SERVICIO

Denominacién que se otorga a todas las personas dedicadas a las actividades de

servicios turisticos sean en mandos medios y operativos, en los diferentes tipos de
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actividades con la finalidad de activar la cadena de valor del turismo, esta dinamiza la
actividad en todo sus ambitos.

CULTURA TURISTICA

Participacion de las personas en la busqueda de mejores condiciones para hacer
posible la actividad turistica; lo que implica el compromiso de conocerla para
contribuir a su fortalecimiento y poder obtener de ella los beneficios que es capaz de
generar, dedicandole la atencion necesaria para convertirla en la actividad sustentable

que debe ser. (Organizacion Mundial del Turismo, 2016)

La cultura turistica a decir de los autores o de los entendidos se entiende como el

grado de concienciacion que tiene el individuo por el turismo y sus procesos.
EMPRESARIO TURISTICO

Segin Casanueva, Garcia, & Caro (2000) es la persona fisica o juridica que,
profesionalmente y en nombre propio, organiza los distintos elementos y factores
necesarios para la produccion de bienes y servicios para el mercado turistico.
Conocido también como servidor turistico.

INVERSIONISTA

Para Peumans (1967), sefiala que la inversion son todos aquellos desembolsos de

recursos financieros que se realizan con el objetivo de adquirir bienes o instrumentos

de produccion de la empresa.
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Una persona natural o juridica que utiliza las disponibilidades econémicas para
adquirir acciones o titulos negociables en el mercado turistico.

TURISTA

Para la SERNATUR (2008) el Turista es un visitante que pernocta, que realiza un
viaje fuera de su lugar de residencia habitual y pernocta en el lugar visitado, dicho
viaje se realiza por cualquier motivo diferente al de ejercer una actividad remunerada

en el lugar visitado.

La Organizacion Mundial del Turismo (2016) define a las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual por
un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, negocio y otros

motivos.

En concordancia con los autores el turista es la persona que se desplaza de un lugar a
otro en busca de descanso, ocio, o diversion y que por lo menos pernocta una noche,

eso hace la diferencia con un visitante.

CALIDAD DEL SERVICIO

Una cultura de servicios se fundamenta un palancas competitivas de los negocios en
la actualidad, y en la retroalimentacion al cliente sobre la satisfaccién o frustracion
dentro del ciclo del servicio, dependen de las actitudes del personal que labora en el
negocio, el servicio en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona a
solucionar un problema o satisfacer una necesidad. (Organizacion Mundial del
Turismo, 2016)
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Si se toma atencion en las fases del servicio y se las examina, sabremos que la
experiencia del consumidor con el servicio es las variables mas relevantes que
influyen sobre las actitudes hacia el mismo. Es muy relevante la experiencia del

consumidor a la hora de la verdad. (Chung & Hoffman, 1998)

La calidad del servicio se vincula a una serie de factores que son tangibles e
intangibles y que depende como esten dispuestos para tener una apreciacion correcta

de lo que es calidad y como influye en la satisfaccion y en el servicio.

OFERTA

Un conjunto integrado de tres componentes basicos a saber es la oferta turistica segun
la (SERNATUR, 2008) refiriéndose a los atractivos turisticos, planta turistica e
infraestructura, los cuales pueden ser puestos en el mercado mediante procesos de
gestion, desarrollados por los empresarios turisticos, por las propias municipalidades

y por otros actores.

Sectur (2007) por su parte menciona que para que un destino pueda participar en el
mercado turistico y atraer el mayor nimero de visitantes, las caracteristicas de su

oferta turistica deben ser Unicas y especiales.
La diferenciacion cuenta; es asi que en el negocio turistico depende de las
caracteristicas de la oferta turistica Osea la diferenciacion diversificacion y

singularidad (Covarrubias, 2005).

En concordancia con lo mencionado por los autores la oferta siempre va ligada a lo

que puedo brindar o hacer en el momento del servicio.
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DEMANDA

La demanda turistica es el potencial que indica la oportunidad de negocio turistico
que hay con determinados grupos 0 mercados turisticos, al comparar nuestra oferta
turistica y nuestra demanda y las tendencias que se aprecian en el mercado, (Sectur,
2007)

Es asi que comprende el total de las personas que viaja para hacer uso de servicios e
instalaciones ubicados en lugares distintos de su residencia o trabajo, por lo tanto,
estd formado por un conjunto de consumidores o posibles consumidores turisticos

(Organizacion Mundial del Turismo, 2016)

La demanda depende siempre del usuario o cliente y segun éste lo requiere, la

demanda siempre esta latente a una moda, gusto o preferencia.

TURISMO

“El turismo es un fendomeno social, cultural y econdmico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas
personas se denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas; residentes
0 no residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las cuales algunas

implican un gasto turistico” (OMT, 1994).

Segun Sancho (1998) manifiesta que:

Efectivamente, desde los origenes del hombre, éste se ha visto impulsado a
trasladarse a diferentes emplazamientos por distintas razones: caza, religion,
comercio, guerras, ocio, etc. Asi, los romanos viajaban a sus villas de verano para
descansar y escapar del bullicio de las ciudades. En la época de la llustracion, las
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clases acomodadas realizaban viajes por motivos culturales conocidos con el nombre
de Gran Tour. Sin embargo, no ha sido hasta la segunda mitad del XX cuando el
turismo surge como un fendmeno de masas.

Por lo expuesto por los autores, el turismo es cada accionar en la cadena de valor y el

motor de esta actividad dinamizadora se llama turismo.

ACTIVIDAD TURISTICA

La actividad turistica zona aquellos actos que realiza el consumir para que acontezca
el turismo, son el objetivo de su viaje y la razon misma por el cual requiere que le
sean proporcionados los servicios. Por otra parte  dice que es conjunto con los

atractivos de un lugar, constituye la motivacion béasica del viaje. (SERNATUR, 2008)

Se define actividad turistica a la represntacion de cada una de las tipologias
reconocidas por un drgano rector, estas obedecen a parametros comunes que les

diferencia de otras actividades y deben éstas cumplir con la normativa turistica.

ALOJAMIENTO

El alojamiento es una actividad turistica que 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
consideraran los requisitos correspondientes a su clasificacion y categoria.
(Ministerio de Turismo, 2016)

Segun el Ministerio de Turismo (2004) en su Reglamento General de aplicacion a la

Ley de Turismo, menciona que “Alojamiento Turistico es el conjunto de bienes y

servicios destinado por la persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje
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no permanente con o sin alimentacién y servicios bésicos y complementarios,

mediante un contrato de hospedaje.

ALIMENTOS Y BEBIDAS

Se entiende por alimentos y bebidas a las actividades de prestacién de servicios
gastrondmicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad econémica esté
relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos y bebidas para consumo.
(Ministerio de Turismo, 2004).

Corresponden a los establecimientos, que abiertos al publico, “se dedican a
suministrar, la manera profesional y habitual, bebidas y comida para consumir en el
mismo local. Este tipo de establecimiento puede clasificarse, segun la mayor parte de
las regulaciones autonomas, en los siguientes grupos”; (Fundacién Eroski Consumer,
2004)

Ademaés detalla que son parte de los establecimientos los:

Restaurantes: Disponen de cocina y servicio de comedor con la posibilidad de

ofrecer al publico mediante un precio, comida y bebida para consumir en el local.

Cafeterias: Ofrecen mediante precio a cualquier hora durante todo el tiempo que el

establecimiento este abierto al publico y para consumirlos en el mismo.

Bares: Servicio de mesas para proporcionar mediante precio las bebidas que se
pueden acompariar o no de tapas y bocadillos para consumir en el local.
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OPERACION TURISTICA

En concordancia con lo que menciona el Reglamento General de Aplicacion General
a la Ley de Turismo (Ministerio de Turismo, 2004) comprende las “formas de
organizacion de viajes y visitas mediante modalidades como: Turismo cultural y/o
patrimonial. Etnoturismo, turismo de aventura y deportivo, ecoturismo, turismo rural,

educativo cientifico y otras que se definan.”

Asi mismo se menciona que son empresas comerciales constituidas por personas
juridicas, debidamente autorizadas que se dediquen profesionalmente a la
organizacion de actividades turisticas y a la prestacion de servicios. Hay empresas

Operadoras, Duales e Internacionales.

La operacion turistica va de acuerdo a la modalidad de la oferta en las que se realiza a
través de diversas formas de organizacion de viajes y visitas mediante las

modalidades turisticas. (Ministerio de Turismo, 2014).

Segin el Ministerio de Turismo (2016) en su reglamento de operacién e
intermediacién en su Art. 15 de su clasificacion, se reconoce de agencias de servicios

turisticos a:

Agencia de viajes mayorista
Agencia de viajes internacional
Operador turistico, y

Agencia de viajes dual

La operacidn se desarrolla desde una agencia de viaje registrada por el rector de la
actividad.

38



TRANSPORTE

Comprende la movilizacion de pasajeros por cualquier via, que se realice
directamente con turistas en apoyo a otras actividades como el alojamiento,
gastronomia, de operacion y la intermediacién, como lo refiere el reglamento general

de aplicacion a la Ley de Turismo. (Ministerio de Turismo, 2004)

Se refiere al trasnporte turistico en si y que difiere del comercial, intracantonal,

interprovincial por sus servicios y comodidades.

DIVERSION Y RECREACION

Son establecimientos que cumplen los estandares de calidad para el servicio turistico
con la finalidad de proporcionar diversion y recreacion en este estan inmersos los
bares, discotecas, salas de recepciones, centros turisticos que en su gran parte sus

servicios son adecuados para cada fin.

BAR

Es un establecimiento dedicado al expendio y servicio de bebidas alcohdlicas y no
alcoholicas, asi como otros productos con fines lucrativos y comerciales. (Alvarez,
2009)

Se entiende que es el lugar de reunién donde personas de diferentes clases sociales

intercambian puntos de vista, tratan asuntos de negocios, temas culturales o

simplemente pasan un momento relajado y /o de distraccion.
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DISCOTECA

Corresponde a un establecimiento comercial cerrado, acondicionado, con mobiliario,
mausica, disposicion de variedad de licores, cristaleria con bebidas alcohdlicas y no
alcoholicas y area de pista de baile. (Alvarez C. , 2012)

Centro Turistico

Es el espacio que cuenta con su propio territorio y atractivos turisticos de tipo y

jerarquia para motivar un viaje. (Teorias del Espacio Turistico, 2010)

SALA DE RECEPCIONES

Es un espacio destinado a facilitar eventos sociales, publicos acondicionados con los
servicios basicos, sus costos son referenciales a los servicios solicitados en las que se

pueden incluir musica, alimentos, diversion, animacion.

TERMAS Y BALNEARIOS

Espacios dispuestos con infraestructura adecuadas para la natacion, descanso,

alimentos e incluso servicio de masaje y terapia.

Se especializan en la diversion y distraccion familiar, con infraestructura y facilidades
acordes a la diversién, con seguridad, confort y garantizando un disfrute de la familia
en su conjunto, ya que en gran parte se concibe lugares especificos para nifios, para

jovenes y para adultos mayores

40



INVESTIGACION SOBRE LA PLANTA TURISTICA DEL CANTON
PASTAZA

Tabla 1: Planta Turistica del canton Pastaza

Pastaza Alojamiento 55
Alimentacién 195
Operacion e Intermediacion 11
Transporte 2
Diversion y Recreacion 16
Total 279

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Tabla 2: Alojamiento Turistico del cantén Pastaza

1 Fresaw Hostal

2 San Raphael Hostal

3 Real Amazonico Hostal

4 Gahona Hostal

5 Gales Inn Hostal

6 Pambay Casa De Huéspedes

7 Posada Real Hostal

8 San Luis Hotel

9 Maria Hotel

10 Maleny Inn Hotel

11 Kapawi Cabana

12 Safari Al Dorado Hosteria- Hacienda Turistica- Lodge

13 Cumanda Hostal

14 Jardin Amazénico Hostal

15 Hosteria Lizanes Hosteria- Hacienda Turistica- Lodge

16 Diamante Azul Hostal

17 Hosteria Santa Hosteria- Hacienda Turistica- Lodge
Marianita

18 Hosteria Turingia Hosteria- Hacienda Turistica- Lodge

19 Majestic Inn Hostal
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20 Milenium

21 Hosteria Don Elias

22 Mi Kasa

23 La Molienda

24 Puyo

25 Kuasvil

26 Pension El Colibri

27 La Joya Del Oriente

28 Delfin Rosado

29 San Patricio

30 Las Palmas

31 Amazoénico

32 Restaurante Colonial

33 Kanoas

34 El Jardin Relax

35 Sarmiento Imperial

36 Rizzo Inn

37 Las Balsas

38 D'pepe

39 Kindi Wasi

40 Brisa Del Anzu

41 Oro Negro

42 Flor De Tarqui

43 Del Rio

44 Posada Real

45 Finca El Pigual

46 Orkidea Lodge

47 Bellandia

48 Flor De Cafia

49 France Inn

50 Ecoparque Monte
Selva

51 Hacha Caspi

52 Motel El Paraiso

53 Lf

54 Granada

55 Maleny

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Hostal

Hosteria- Hacienda Turistica- Lodge
Hostal

Hostal

Hostal

Hostal

Casa De Huéspedes

Hostal

Hotel

Hostal

Hostal

Hotel

Hostal

Hostal

Hotel

Hotel

Hostal

Hostal

Hostal

Cabafa

Pension

Hotel

Hostal

Hostal

Hostal

Hosteria- Hacienda Turistica- Lodge
Hosteria

Hosteria- Hacienda Turistica- Lodge
Hostal

Hotel

Hosteria- Hacienda Turistica- Lodge

Hosteria
Hotel
Hostal
Hostal
Hostal
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Tabla 3: Establecimientosde AY B tiio Bar

1 Madrin’s BBQ Bar
2 Master Bar
3 Cool Antro Mix Bar
4 Agua Bendita Bar
5 Tapas Y Topes Bar
6 Fussion’S Bar
7 Cat Rock Bar
8 Julieta Y Romeo Bar
9 Tentaciones Bar
10 Tequendama Bar
11 Agua Viva H20 Bar
12 Encuentro El Bar
13 Vantage Bar
14 Oz Bar
15 Ecuacuba Bar
16 Domenic Bar
17 Domenic Bar
18 Canterbury Bar
19 Soffy’S Bar
20 Parada La Bar
21 San Viernes Bar
22 Monchos Bar
23 Cien Fuegos Bar
24 Liquor’S Bar
25 Santo Pekado Bar
26 Springfield Bar
27 Tijuana Lounge Bar Bar
28 Choza La Bar
29 Cien Fuegos Club Bar
30 The Noggys Bar
31 Mambo Jungle Eco-Bar Bar
32 Desigual Bar
33 El Bar De Moe Bar
34 Sasha Bar
35 Puyo Sky Bar
36 Temple El Bar
37 Chozas Canela Bar
38 Puyo Vip Bar
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39 Francis Bar
40 Qvas'Kn Bar
41 Calor Y Fuego Pub Bar
42 Dulce En_Canto Bar
43 Fashion 40 20 Bar

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Tabla 4: Establecimientos de A Y B tipo Cafeteria

1 Pan De Casa Cafeteria
2 Cotto & Mangiato Cafeteria
3 Maykel Cafeteria
4 Do Ponto Cafeteria
5 La Esquina Cafeteria
6 Oasis Cafeteria
7 Kfecito Dulce Tradicion Cafeteria
8 Fariceo El Cafeteria
9 Super Caffé Cafeteria
10 Mokawa Cafeteria
11 Cafetta Cafeteria
12 Susanita La Cafeteria
13 Cake Art Poster & Pasteles Cafeteria

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Tabla 5: Establecimientos de A Y B tipo Fuente de Soda

Mickos Ice Cream

Fuente De Soda

Puyo

Fuente De Soda

Tablitas Guayusa Las

Fuente De Soda

Escobar Café

Fuente De Soda

Volquetero El

Fuente De Soda

O INO|O1T B WINF-

Karinita Fuente De Soda
Mirador El Fuente De Soda
Victorinos Fuente De Soda




9 Rey El Fuente De Soda
10 Paraiso Fuente De Soda
11 Toboganes Los Fuente De Soda
12 Il Girasole Fuente De Soda
13 Yuky’S Comida Rapida Amazonica Fuente De Soda
14 Turista El Fuente De Soda
15 Terraza Del Malecon La Fuente De Soda
16 Pizza Konno Puyo Fuente De Soda
17 Everest Fuente De Soda
18 Volqueteros K-Ruz Fuente De Soda
19 Volquetero 2 El Fuente De Soda
20 Zona Triple AA A Fuente De Soda
21 Volqueteros Del Astoria Fuente De Soda
22 Casa Del Pincho La Fuente De Soda
23 Shawarma Fuente De Soda
24 Don Pato Fuente De Soda
25 Flakita B.Q. Fuente De Soda
26 Garrotera La Fuente De Soda
27 Hamburguesas De La Plaza Roja # 2 Fuente De Soda
Las
28 Hamburguesas De La Plaza Roja Las Fuente De Soda
29 Hamburguesas De La Plaza Roja Las Fuente De Soda

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Tabla 6: Establecimientos de A'Y B tipo Restaurante

1 PARADERO GALARZA & HIJOS Restaurante
2 VINO TINTO EL Restaurante
3 ANGEL CAFE Restaurante
4 CHIFA PAPAS MAS PAPAS Restaurante
5 CORAZON VERDE Restaurante
6 GRAN CHIFA SUENO DORADO Restaurante
7 ARLECCHINO Restaurante
8 SAZON DE LA COLORADA LA Restaurante
9 FGC Restaurante
10 WING HUA Restaurante
11 PIZZERIA MARGARITA Restaurante
12 HACIENDA PUYO LA Restaurante
13 VER & FAUS PIZZERIA Restaurante
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14
15
16
17
18

19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
25
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
5l
52
S

CHIFA ORIENTAL

PARADERO SANTA ROSA
MANABA EL

KIWA PISHKU MIKUNA
MARISQUERIA
MEDRANDA

REY DAVID

PIZZERIA ITALY

SABOR DE LA COSTA EL

NEGRO

PARADERO EL MANDARINAL

ASADERO LA MOCAHUA
PARADERO EL GUAYUSAL

COSECHA

CRIOLLO EL
DELICIAS DE FATIMA
TAPAS Y TOPES

NAYELITA

SABOR DEL SOTANO EL

VALLE DEL ANZU

WIJAO

BUON GIORNO

FOGON EL

ACUARELA’S

AQUA VIVA H20
PARADERO LA MORAVIA
PAPAS LOCAS

EUROPA
VANTAGE

PARADERO EL MANA DE DIOS

CHIFA PALACIO DORADO

TERRAZA DEL MALECON LA

PORTON EL
PIZZERIA AL FFATORE
P1ZZA KONNO PUYO

EVEREST

VOLQUETEROS K-RUZ

MARISCAL

TABLITAS LAS
GUAYACANES LOS
LAGARTO JUANCHO
TERRAZA DEL SABOR LA
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Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante



54
56
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93

HUT CHEESE PIZZA
CHOZA TARQUI LA
YASUNI

MI HERMANA'Y YO
TULLPA
CEVICHERIA DEL TIO
UCHUMANKA
MENESTRAS DE LA NEGRITA
YARITZA

F.G.C

VILLA IMPERIO REAL
DESIGUAL

CUCHARA BRAVA LA
ASADERO EL ABUELO

SASHA

CISNE LA ESPERANZA EL
SABOR ATACAMENO
MARISQUERIA CASA MARIANA
ZUVAR

PIZZERIA ITALIANA O'SOLE MIO
CEVICHERIA REY DEL MAR
CHIFA CHINA

CHOZAS CANELA

ESQUINA DEL SABOR LA

CHIFA ORIENTE

XIANG HUA

ASADERO EL ABUELO #2

CHIFA HONG LI
T.G.I.WEEKEND’S BY DON WILO’'S
OMENAMM

SAN FRANCISCO

PARRILLADAS PUNTA DEL ESTE
Ml MARISQUERIA

HUEQUITO DEL SABOR EL
GUAYTAMBO EL

FONDA DEL SABOR LA

MAR TIERRA Y SABOR

PATOO’S PI1ZZA

EDDY PIZZERIA

PATOO’S PI1ZZA

PEPE POLLO
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Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante



94 ANGELITA Restaurante
95 LA HUECA DE MARY Restaurante
96 EL TOQUE COSTENO Restaurante
97 DELICIAS MANABAS Restaurante
98 ALCAZAR Restaurante
99 MARISQUERIA REYMAR Restaurante
100 MARLITH Restaurante
101 BRISAS AMAZONICAS Restaurante
102 MARTHINA Restaurante
103 SABORES AMAZONICOS Restaurante
104 CABALLERO DE LOGRONO Restaurante
105 VERACRUZ Restaurante
106 MANANTIAL Restaurante
107 DEDALMA Restaurante
108 WAKANY Restaurante
109 PIKEOS Restaurante
110 ENCANTOS Restaurante

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Tabla 7: Establecimientos de Diversion y Recreacion

1 Metropolis Discoteca
2 Porton El Discoteca
3 Blue & Rose Discoteca Club Discoteca
4 Havanna Salsoteca Discoteca
5 Soho Club Discoteca
6 Canela Discoteca
7  Kapital Discoteca
8 Son Cubano Puyo Discoteca

Chorritos los

Centro de Recreacion Turistico

Brisas Del Pastaza

Centro de Recreacién Turistico

Campo Sashei

Centro de Recreacion Turistico

AlWIN P

Alexada

Centro de Recreacion Turistico
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1

Anturios

Sala de recepciones

1 EL Pantanal Termas Y Balnearios
2  Encanto Natural Termas Y Balnearios
3 Recreacion y Eventos Quinta Murialdo  Termas Y Balnearios

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Tabla 8: Transporte Turistico

1 Transporte  Turistico  Pastaza Transporte Turistico
Pulmén Del Mundo
2 Comtatours Transporte Turistico

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Tabla 9: Agencias de Viajes

1 Viajes Larios Internacional

2 Papangu Operadora De Turismo Ecoldgico Operadora
Selvatico Sustentable

3 Expediciones El Pigual S.A. Operadora

4 Native Jungle Operadora

5 Hayawaska Touris Cia. Ltda. Operadora

6 Selvavida Travel Cia. Ltda. Operadora

7 Shiram Nantu Dualidad

8 Vacaciones Y Turismo Vargas & Velastegui Internacional
Cia. Ltda.

9 Orientravel Puyo Internacional

10  Operadora River Dolphin Rivdol Operadora

11  Amazonia-Ecuador-Travel Mufioz & Dualidad
Velastegui Deljiss Cia. Ltda

Fuente: Catastro del MINTUR (2017)
Elaborado por: MOYA, V. (2018)



2.5. HIPOTESIS
¢El cumplimiento de la normativa acorde a los estandares establecidos en el
MINTUR influye en la calidad turistica de los prestadores de servicios del canton

Pastaza?.

2.6. SENALAMIENTO DE VARIABLES DE LA HIPOTESIS

Variable Independiente:

Calidad Turistica

Variable Dependiente:

Prestadores de servicios
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque que tiene la presente investigacion va desde lo cualitativo a lo
cuantitativo, ya que de una u otra manera se obtuvo datos sobre la calidad turistica de
las actividades relacionadas con el turismo al cual los prestadores de servicios del
canton Pastaza estan o no aplicando, con ello se alcanz6 a obtener datos estadisticos a
manera de diagndstico que nos dio una idea clara de la realidad del sector y definir

como se manejan los estandares acordes a los requerimientos del MINTUR.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

La investigacion tuvo las siguientes modalidades:

De campo: Se aplicd las matrices existentes para las diferentes actividades turisticas
ya que el trabajo de campo permitié el estudio sistematico de los hechos en el canton
Pastaza, sitio en donde se realizé la investigacion, y permitio la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, no obstantes fueron datos primarios
obtenidos a través del disefio de campo, lo esencial para el logro de los objetivos y la

solucion para el problema estudiado.

Documental — Bibliografico: Con la finalidad de poder ampliar y profundizar la

investigacion, se  indagd, revisé y sintetizd informacion tanto en libros,
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publicaciones, revistas, periddicos, internet que referia al tema propuesto y que
permitia obtener datos concretos y aplicables a la investigacion.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se llevo a cabo por el tipo de estudio en la que se involucra el tipo
exploratorio, descriptivo, asociacion de variables y explicativo que se detalla a

continuacion:

Exploratorio: Desde el momento que se investiga con mayor amplitud el problema,
se analiza y se contextualiza de manera general y especifica el problema,
especificando aquella que se efectlia sobre un tema u objeto desconocido . (Fidias G.
2012)

Descriptivo: Al momento de examinar de manera particular y profunda el problema
y puntualizar cada uno de los elementos que son parte de la investigacidn. Resalta la
caracterizacion de un hecho, los resultados se ubican en un nivel intermedio en

cuanto a la profundidad de los conocimientos. (Fidias G. 2012).

Asociacion de las Variables: Demostrando que se establece una relacion entre las

variables independiente y dependiente.

Explicativa: Que detalla y detecta los factores que determinan los comportamientos
reales y al momento de plantear los resultados y conclusiones, asi como en cada
analisis realizado en la investigacion. Resalta las relaciones causa- efecto. Pudiéndose
ocupar tanto de la determinacion de las causas de la investigacion como de los efectos
de la misma, mediante la prueba de la hipdtesis, sus resultados y conclusiones
constituyen el nivel mas profundo de conocimientos. (Fidias G. 2012)
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. POBLACION

La poblacion participante en el trabajo de investigacion, estd conformada por el
listado del catastro 2017 del MINTUR que son los establecimientos turisticos del

canton Pastaza como parte del problema investigado.

El canton Pastaza cuenta con una planta turistica diversa en su gran parte
corresponden a la tercera y cuarta categoria, la mayor concentracién esta en la ciudad
de Puyo al considerar el cumplimiento de los estandares de calidad es prudente correr
una encuesta y matriz por cada tipo de actividad con la poblacion involucrada
considerando el nivel de la poblacion y siendo esta no muy amplia se considera
trabajar con la totalidad que corresponde a 279 empresas del cantén Pastaza.

Tabla 10: Poblacién Involucrada

Alojamiento 55 55 19%
Alimentos y Bebidas 195 195 70%
Agencias de Viajes 11 11 4%
Transporte 2 2 1%
Diversion y Recreacion 16 16 6%
Total 279 100%

Fuente: La investigacion
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Corresponde entonces a los establecimientos de alimentos y bebidas con el 70% de la

totalidad de la poblacion involucrada, mientras que el 19% a los de alojamiento,
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seguidos con porcentajes minimos del 6% los de diversion y recreacion, el 4% a las

agencias de viajes y por ultimo el 1% a los de transporte.

Se disefia adicionalmente una encuesta para los empresarios de alojamiento aplicable
a las 55 empresas para definir temas de interés de la investigacion, adicional a ello se
aplican las matrices del sistema SIETE que estan para cada categoria por estrellas. Lo
que determinard cual es la nueva categoria actual segun el nuevo reglamento de
alojamiento turistico. Asi mismo se aplicara la matriz de cumplimiento de estandares
de calidad del sistema SIETE para las agencias de viajes y revisar el grado de
cumplimiento de los mismos. Por otra parte los establecimientos de alimentos y
bebidas, transporte diversion y recreacion se revisara las matrices de check list de
alimentos y bebidas y la matriz de bafios y hojas de planta que son herramientas con

las que trabaja el MINTUR actualmente, esto define la categoria de los mismos.
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Independiente: Calidad turistica

Tabla 11: Operacionalizacion (variable independiente)

Calidad Turistica

Es resultado de wun proceso
orientado a atender todas las
necesidades de productos vy
servicios turisticos, los
correspondientes requisitos y las
expectativas del consumidor a un
precio aceptable de conformidad
con condiciones  contractuales
aceptadas mutuamente 'y con
factores subyacentes implicitos
como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la comunicacién, la
infraestructura y los servicios y
comodidades
publicos.”(Organizaciéon  Mundial
del Turismo, 2017)

Condiciones
minimas
Infraestructura
Servicios

Responsabilidad

Ambiental

Higiene
seguridad

Accesibilidad

Satisfaccion
necesidad

Transparencia
Armonia

¢Conoce cuales son los
estandares de calidad
turistica?

¢Cumple con los
estandares de calidad?

¢Ha sido capacitado en
temas relacionado con la
calidad turistica?

Encuesta
Fichaje

Cuestionario
Matriz
Check list

Fuente: La investigacion
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Variable Dependiente: Prestador de servicios

Tabla 12: Operacionalizacion (variable dependiente

Prestador de  servicios Empresario Inversionista
turisticos Turistico
Oferta ¢Se encuentra su Encuesta Cuestionario
Denominacion que se otorga Turista establecimiento
a todas las personas registrado en el
dedicadas a las actividades MINTUR?
de servicios turisticos sean Demanda
en mandos medios Yy ¢Considera que sus
operativos, en los diferentes servicios satisfacen
tipos de actividades con la Turismo a sus clientes?
finalidad de activar la cadena Alojamiento
de valor del turismo, esta Actividades Alimentacion
dinamiza la actividad en todo Turisticas Agencias de Viajes ¢Qué  tipo  de
sus ambitos. Transporte actividad
Diversion y corresponde a su
Recreacion establecimiento?

Fuente: La investigacion
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION

Tabla 13: Plan de recoleccion de informacion

¢Para qué? Con el fin de obtener informacion real que ayude a
respaldar la presente investigacion.

¢De qué personas? Prestadores de servicios turisticos de los
establecimientos registrados en el MINTUR al afio
2017 (279)

¢ Sobre qué aspectos? Cumplimiento de los estandares de calidad aplicando

la normativa acorde a lo establecido por el MINTUR.

¢Quién? Investigador

¢Cuando? Enero — junio 2017

¢Donde? Cantén Pastaza, Provincia de Pastaza.

¢ Cuantas veces? En una sola ocasion.

¢Con qué técnicas? Encuestas, Observacion ( matriz, check list) vy

entrevista a expertos en el tema
¢Con qué instrumentos?
Cuestionarios estructurados y matriz, check list
¢En qué situacion?
Visitas técnicas a los establecimientos para levantar
la informacion con encuesta y check list.

Fuente: La investigacion
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Posteriormente a la aplicacion de encuestas la informacion obtenida sera procesada de
la siguiente manera:

1. Revision critica de la informacion recogida; es decir limpieza de informacion
defectuosa, contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

2. Ordenamiento y sistematizacion.

3. Tabulacion y célculo de la informacion a traves de gréficos.

4. Andlisis e interpretacion.

57



CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para poder interpretar los resultados se trabajo con matrices independientes que se
anexan al estudio por cada categoria existente, tomando como referente el catastro
turistico provincias de Pastaza del Ministerio de Turismo proporcionado al afio 2017,
con el cumplimiento de los estandares de calidad de ésta Cartera de Estado cuenta

para su registro y control.

Las matrices disefiadas para el sistema SIETE en el modulo de alojamiento Turistico
permite establecer estandares de calidad en base a categorias estrellas, las mismas que
son determinadas bajo un check list el grado de cumplimiento de las mismas otorga el
numero de estrellas y la calificacion del tipo de actividad a la que aplica el
establecimiento. Por ejemplo un hotel de tres estrellas debe considerar el
cumplimiento de condiciones basicas, requisitos generales, infraestructura, servicios,
habitaciones, instalaciones generales, accesos, area de clientes, en las que cada
apartado detalla los requisitos que deben cumplir, si proceden al cumplimiento de
cada uno pueden optar por la categoria indicado caso contrario seria un

establecimiento turistico.

Para el andlisis de las agencias de viajes la matriz en resumen considera las
certificaciones, representante de ventas, guias de turismo, compafiias de transporte,

servicio de turismo de aventura, requisitos obligatorios, requisitos generales.

Para los establecimientos de Diversion, Recreacion y Esparcimiento en las que se

aplica la matriz de control de bafios y Unicamente la hoja de planta version 3 que
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recoge los datos principales que determina la categoria y su clasificacion se pudo
obtener los datos levantados.

Para los establecimientos de Alimentos y bebidas de igual forma se aplica Unicamente
la hoja de planta version 3 y el check list de bafios, luego del cual se define la

categoria.

Para las empresas de transporte turistico las mismas matrices descritas como son las
hojas de planta y check list de bafios, permiten definir su nivel de cumplimiento de la

normativa vigente.

Tabla 14 Alojamiento segln las categoria y cumplimiento de estandares de calidad turisticas que
establece el MINTUR

Hosteria 3 estrellas 11 20,00
Hostales 3 estrellas 1 1,82
Hostales 2 estrellas 10 18,18
Hostales 1 estrellas 14 25,45
Hotel 3 estrellas 2 3,64
Hotel 2 estrellas 9 16,36
Casa huéspedes Unica 1 1,82
CTC Unica 1 1,82
No turisticos No turisticos 6 10,91
Total 55 100

Fuente: Matrices aplicadas
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Alojamiento canton Pastaza

M Hoteria 3 estrellas H Hostales 3 estrellas M hostales 2 estrellas
M hostales 1 estrellas M hotel 3 estrellas M hotel 2 estrellas
i Casa huespedes Unica M CTC Unica i Noturisticos No turisticos

Gréfico 6: Tipo de actividad de Alojamiento y sus categorias
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Anélisis: De las empresas de alojamiento el 20% de las hosterias llegan como
maximo a 3 estrellas, pues los condicionantes exigen parametros que ninguna de las
hosteria logra cumplir, mientras que las hostales el 25,45% son de 1 estrella, con las
condiciones minimas para calificar como alojamiento turistico, el 18,18% son de dos
estrellas siendo éstas las que lograr cumplir ciertas condicionantes que mejoran su
infraestructura y servicios, mientras que el 16, 36% de los hoteles son de 2 estrellas y
un 3,64 % son de tres estrellas, 1,82% es una casa de huéspedes con categoria unica,
el 1,82% para alojamiento extra hotelero como es el CTC y el 10,91% después de la
aplicacion de la matriz reflejaron ser establecimientos no turisticos que no estan bajo

el control y regulacion del Ministerio de Turismo.

Interpretacion: Es notorio que los estandares de calidad turisticos acordes con el

Ministerio de Turismo en lo que refiere al alojamiento son menores a los que se
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esperaban, pues la gran parte de la oferta que corresponde a hostales en su mayoria
son de una estrella, lo que demuestra que la calidad en infraestructura y servicio de
gran parte de alojamiento no son las Optimas pues solo se llega maximo hasta 3
estrellas, dejando de lado las exigencias de los turistas o usuarios que buscan las

categorias 4 y 5 estrellas, que al momento en el cantdn Pastaza no existen.

Tabla 15 Tipos de agencias de viajes

Agencia de Viajes Internacional 3 217,27
Agencia de Viajes Operadoras 6 54,55
Agencia de Viajes Duales 2 18,18
Total 11 100,00

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Agencias de viajes segun matriz del
sistema SIETE

M Agencia de Viajes
Internacional

M Agencia de Viajes
Operadoras

L Agencia de Viajes Duales

Gréfico 7: Agencias de Viajes
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Anélisis: De las agencias estudiadas el 54,55% son operadoras que cumplen las
condiciones minimas para su implementacién tanto de servicios como de operacion
turistica; el 27,27% es internacional y el 28,28% es dual.



Interpretacion: Para la mayor parte de las agencias una vez aplicada la matriz de
control para operacion e intermediacion no cumplen con el representantes de ventas y
un listado de guias con licencia autorizada, a mas de ello no registran ninguna
empresa de transporte turistica con la que trabajan y dentro de sus servicios de
aventura solo ofrecen senderismo, sin embargo cumplen con los requisitos generales

y requisitos obligatorios.

Las agencias de viajes en sus establecimientos rentados, cumplen con el mobiliario y
la distribucién necesaria para atender al “publico, sin embargo al no contar con su
representante de ventas y personal capacitado en turismo con acreditaciones, hace que
en gran parte del desempefio de las mismas sean limitado, y la atraccion a deportes de

aventura sin minimas.

Tabla 16. Diversion, Recreacion y Esparcimiento

Discoteca segunda 9 56,25
Termas y Balnearios segunda 3 18,75
Centros de Recreacion Turistica primer 1 6,25
Centros de Recreacion Turistica segunda 2 12,50
Sala de recepciones segunda 1 6,25
Total 16 100,00

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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esparcimiento

M Discoteca segunda

M Termas y Balnearios
segunda

Centros de Recreacion
Turistica primer

B Centros de Recreacion
Turistica segunda

Grafico 8: Diversion, Recreacion y esparcimiento del cantén Pastaza
Elaborado por: MOYA, Viviana (2017)

Analisis: De las empresas estudiadas que estan dentro de la clasificacion de
Discoteca el 56,25% corresponden a ésta actividad y a segunda categoria, seguido de
un 18,75% de termas y balnearios de segunda categoria, un 12,50% corresponden a
centros de recreacion turistica de segunda categoria, y un 6,25% de Centros de

recreacion turisticos de primera categoria y sala de recepciones de segunda categoria.

Interpretacion: Del andlisis se entiende que esta clasificacion tienen una mejor
aplicacion a la calidad turistica debido a que las categorias y a las matrices aplicadas
asi lo muestran, el nivel de exigencias en los requisitos para poder aperturar este tipo
de negocio aporta grandemente a la mejora de los estandares de calidad.
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Tabla 17: Alimentos y bebidas segun clasificacion

Restaurante primera 1 0,51
Restaurante segunda 6 3,08
Restaurante tercera 52 26,67
Restaurante cuarta 52 26,67
Cafeteria tercera 3 1,54
Cafeteria cuarta 10 5,13
Fuente soda primera 1 0,51
Fuente soda segunda 2 1,03
Fuente soda tercera 27 13,85
Bar primera 1 0,51
Bar segunda 7 3,59
Bar tercera 33 16,92
Total 195 100,00

Elaborado por: MOYA, Viviana (2017)

21

3

Alimentos y Bebidas

B Restaurante primera

m Restaurante segunda

B Restaurante tercera

W Restaurante cuarta

m Cafeteria tercera

W Cafeteria cuarta

W Fuente soda primera

H Fuente soda segunda

W Fuente soda tercera

Gréfico 9 Alimentos y bebidas del Cantén Pastaza

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Analisis: Dentro de los tipos de actividades estudiados en la clasificacion de
Alimentos y Bebidas, el 26,67 son restaurantes de cuarta y en igual porcentaje los
restaurantes de tercera, el 3,08% de segunda categoria y el 0,51% de primera

categoria; seguidos por el 13,85% son fuentes de soda son de tercera categoria, v el
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1,03% de primera categoria; por otra parte las cafeterias de cuarta el 5,13% vy el
1,54% cafeterias de tercera categoria, los bares de tercera categoria con el 16,92%
seguido de los bares de segunda categoria en un 3, 59% y 0,51% de los bares de

primera categoria.

Interpretacion: De manera clara se establece que los restaurantes tienen menor
cumplimiento de los estandares de calidad turistica pues se reflejan que mas del 50%
de la oferta es de cuarta y tercera categoria y es el sector que mayores
incumplimientos a los requisitos basicos para su funcionamiento, las fuentes de soda

y los bares sin embargo tienen un porcentaje mayor de cumplimiento.

Los restaurantes son la mayor oferta del catastro de los prestadores de servicios
turisticos y es donde menor atencion se ha puesto en los estandares de calidad, pues el
uso de la hoja de planta y el check list de manera general son las herramientas para
revisar las categorias, sin embrago a decir del MINTUR esta por expedirse un nuevo
reglamento de alimentos y bebidas que exigira mayores condicionantes y exigencias
por lo que gran parte de los restaurantes de cuarta y tercera categoria si no mejoran
sus infraestructuras y servicios, dejaran de ser parte del catastro actual que tiene el

Ministerio de Turismo.

Tabla 18: Transporte Turistica

Transporte Turistico  Servicio de transporte turistico 2 100,00
Total 2 100,00
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Transporte Turistico

Grafico 10: Transporte Turistico del Cantén Pastaza
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Anélisis: El 100% del transporte turistico terrestre tiene la categoria de servicio

turistico.

Interpretacion: En el canton Pastaza existen unicamente dos empresas de transporte
turistico, las mismas tienen unidades homologadas de conformidad a la normativa de
la Agencia Nacional de Transito y a las mismas se aplican la hoja de planta y check
list de bafios para obtener los datos respectivos.

Resultado de la encuesta a los propietarios

Considerando que la investigacién se enfoca en conocer el cumplimiento de los
estandares de calidad turistica acorde a la normativa del Ministerio de Turismo por
parte de los prestadores de servicios del canton Pastaza se considerd a mas de
levantar las matrices realizar una encuesta a los 279 empresarios quienes participaron

de la encuesta en la que se obtuvo varios criterios que se describe a continuacion.
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Pregunta 1.- Edad de los propietarios

Tabla 19: Edad de los propietarios encuestados

18-28 26 9,32
29-39 59 21,15
40-50 93 33,33
51-61 87 31,18
62-72 12 4,30
72 0 mas 2 0,72
Total 279 100,00

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Edad de los empresarios Turisticos
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Gréfico 11: Edad
Elaborado por: MOYA, Viviana (2017)

Analisis: El 33.33% de los empresarios son de edades entre 40 y 50 afios, seguidos
de un 31,18% en edades de 51 a 61 afios, 21,15 % corresponde a edades de 29-39
afios, mientras que un 9,32% corresponde a edades entre los 18 a 28 afios y en una
minoria del 4,30% los de edades de 62,72 y con tan solo 0,72% los comprendidos en

edades de 72 0 mas.
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Interpretacion: Por lo que se define que los propietarios en su mayoria son personas
adultas con edades promedio entre 40 a 61 afios, son econdmicamente activos y

productivos.

Pregunta 2.- Sexo de los propietarios

Tabla 20 Sexo de los iroiietarios

femenino 163 58,42
masculino 116 41,58
Total 279 100,00

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Sexode los propietarios
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100
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Grafico 12 Sexo de los propietarios
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Anélisis: El 58,46% de los propietarios es de sexo femenino y el 41,58 % es de sexo

masculino.
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Interpretacion: Lo que implica que gran parte de la mano de obra y de los inversores
son femeninos sin embargo el sexo masculino esta cercano a este porcentaje, para
cualquiera de los dos sexos esta actividad es muy productivo y sin discriminacion.

Pregunta 3.- ¢Experiencia profesional en la empresa turistica?

Tabla 21. Exieriencia irofesional en la emi_resa turistica

0a3 38 13,62
4a7 85 30,47
8all 79 28,32
12a15 52 18,64
15a18 16 5,73
18 0 mas 9 3,23
Total 279 100,00

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Gréfico 13: Experiencia profesional
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Andlisis: El 30,47% tiene entre 4 y 7 afios de experiencia en la actividad turistica,
seqguido de un 28,32% que tienen entre 8 y 11 afios, mientras que el 18,64% tiene
experiencia entre 12 y a 15 afios, y un 13,63% entre 0 a 3 afios y una minoria 5,73%

entre 15a 18 aflos y 3,23 % de 18 afios y mas.

Interpretacion: Muestra claramente que la experiencia profesional es importante
para medir la calidad turistica entre 4 y 11 afios en su gran mayoria, se nota
claramente que los establecimientos a pesar de su experiencia no cumplen con los
estandares de calidad en su 100%, los negocios que tienen entre 18 afios y mas son
aquellos que han permanecido en el tiempo con constantes innovaciones pero son

muy pocos.

Pregunta 4: ;Considera que sus servicios satisface a su cliente o usuario?

Tabla 22: Sus servicios brindados satisface a sus clientes

Si 223 79,93
no 56 20,07
279 100,00

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Considera que sus servicios satisface a su cliente o
usuario

si no

Grafico 14 ;Sus servicios satisface al usuario?
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

70



Anélisis: EI 79,93% considera que si satisface a sus usuarios con calidad en sus
servicios y un 20,07 esta consiente que no lo hace, se demuestra con ello que hace
falta una cultura turistica del prestador de servicios turisticos.

Interpretacion: La mayor parte de los prestadores de servicios turisticos si satisfacen
a los usuarios, sin embargo hay que considerar la minoria que no lo hace por la falta

de la cultura turistica.

Pregunta 4: Conoce los estandares de calidad que el MINTUR aplica para la

empresa turistica

Tabla 23 Estandares de calidad que el MINTUR aplica para la empresa turistica

si 196 70,251
no 83 29,749
279 100

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Conocelos estandares de calidad que el MINTUR aplica
para empresa turistica
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Gréfico 15: ;Conoce los estdndares de calidad que el MINTUR aplica?
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Anélisis: El 70,25% de los empresarios conoce de los estandares de calidad turistica
y otro 29,74% no lo conoce en absoluto, lo que muestra claramente que ese casi 30%

debe ser capacitado e implementar mejoras en la calidad turistica de sus empresas.
Interpretacion: Muestra que a pesar de que un gran porcentaje superior al setenta
por ciento conocen los estdndares de calidad no la cumplen y que es importante

considerar a un treinta por ciento que requiere capacitacion.

6.- ¢Ha sido capacitado referente a temas relacionados con la calidad turistica?

Tabla 24: Capacitado en temas de calidad turistica

Si 183 65,59
No 96 34,41
279 100

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Gréfico 16: Capacitado en temas de calidad turistica
Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Anélisis: El 65,59% de los empresarios ha recibido capacitacion en algunos temas de
calidad turistica, sin embargo un 34,41% no ha recibido ninguna capacitacion en
éstos temas, por lo que es necesario se contemplen periddicamente capacitaciones

para la mejorar de la calidad turistica.

Interpretacion: A pesar de que los empresarios se han capacitado en temas de

calidad turistica, hay un gran porcentaje que requiere de una capacitacion oportuna.

4.2. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Para la comprobacion de la hipétesis de la presente investigacion, se aplicd el método

estadistico conocido como chi cuadrado.

4.2.1. Planteamiento de la hipotesis

HO: Hipotesis nula

El cumplimiento de la normativa acorde a los estandares establecidos en el MINTUR

no influye en la calidad turistica de los prestadores de servicios del canton Pastaza.

H1: Hipotesis alternativa

El cumplimiento de la normativa acorde a los estandares establecidos en el MINTUR

si influye en la calidad turistica de los prestadores de servicios del canton Pastaza.

4.2.2 Seleccion del nivel de significacion

Para comprobacion de la hip6tesis se manejara el nivel o= 0,05
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4.2.3 Descripcion de la poblacion

Se ha tomado como referencia para la presente investigacion de campo, el total del
universo de la investigacion, en todas las actividades turisticas que tiene el cantén
Pastaza, con la finalidad de contar con el analisis del cumplimiento de los estdndares
de calidad turistica acorde con la normativa del Ministerio de Turismo, por parte de
los servidores que han instalado sus negocios y que estan debidamente registrados en

el catastro turistico.

Tabla 25 Poblacién iara la verificacion de hiiétesis

Alojamiento 55 19,71
Alimentos y Bebidas 195 69,89
Agencias de Viajes 11 3,58%
Transporte 2 0,72%
Diversion y Recreacion 16 6,09%
Total 279 100%

Fuente: MINTUR, 2018
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

4.2.4 Especificacion de lo establecido

Para la especificacion correspondiente se establece la férmula un cuadro de 5 filas y 2

columnas, con lo que se establece las frecuencias observadas en el estudio.
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Tabla 26: Especificaciones de lo estadistico (frecuencias observadas)

Frecuencias observadas

Poblacion Cumple No cumple
Alojamiento 49 6
Alimentos y Bebidas 133 62
Agencias de Viajes 11 0
Transporte 2 0
Diversion y Recreacion 16 0

211 68

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Para luego proceder con los resultados obtenidos de las frecuencias observadas a

establecer las frecuencias esperadas.

Tabla 27 Especificaciones de lo estadistico (frecuencias esperadas)

frecuencias esperadas

Poblacion Cumple No cumple

Alojamiento 41,594982 13,40502

Alimentos y Bebidas 147,47312 47,52688

Agencias de Viajes 7,562724 2,437276

Transporte 1,5125448 0,487455

Diversion y Recreacion 12,856631 4,143369
211 68

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

4.2.5 Especificacion de las Regiones de aceptacion y rechazo

Se procede a comprobar los grados de libertad tomando en cuenta que el grado consta

de 5 filas y 2 columnas.

gl= Filas5-1=4
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gl=columnas 2-1=1
gl= (4*1)=4

X?=19,48
De acuerdo a la tabla y a los grados de libertad, en un nivel de significacién del 0,05

el valor de X>T es 9,48 por lo tanto si X? C es >0 < X2 T se acepta la hipotesis nula

(HO), caso contrario se rechaza aceptando la hipétesis alternativa (H1).

llustracion 1: Tabla del Chi Cuadrado

01 | 015 | 02
2708 | 20 | 164
46082 | 3700 | 3ng

l’ﬂ 0,001 | 0,0025 | 0,005 [ 0,01 | 0,025
108274 | 91404 | 78794 | a0 | s02

138150 | o827 | v0s0es | o104 | 73778
162660 | 143202 | 128381 | 113449 | 93484 6,2514 53170 46416

164238 | 148602 | 132767 | 11148 1794 | 67409 | 59886
205147 | 183854 | 16,7406 | 150863 | 128325 | 110705 | 92363 §.1152 7.2803
204575 | 202491 | 185475 | 165119 | 144494 | 125016 | 106446 | 9.4461 85581
23 | moar | 20297 | 18475 | 16008 | 1406m | 12017 | 10747 | 9808
260230 | 237742 | 209549 | 200902 | 175345 | 1s50m | 133a16 | n02m | 110301
278767 | 254625 | 235803 | 216660 | 190228 | 169190 | 146837 | 132880 | 122421
205879 | 271119 | 251881 | 232093 | 204832 | 183070 | 159872 | 1453390 | 134420

=l oo a|on | aa | ve fro |-

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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ZONA DE ACEPTACION

Chi-square distribution
df=4
0,00038

Gréfico 17: Grafico de Distribucion (df=4)
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

Chi-square
9,48

4.2.6 Recoleccion de Datos y Célculo de la Estadistica

Se utiliza la siguiente formula

(0—E)2
2= E E

Tabla 28 Datos y Célculo Estadistico

Poblacion Cumple No cumple

Alojamiento 1,318291 4,09057942

Alimentos y Bebidas 1,42040228 4,40742471

Agencias de Viajes 0,78547283 2,43727599

Transporte 0,15709457 0,4874552

Diversion y Recreacion 1,33530381 35,218638
5,01656448 46,6413733

Total: 51.48

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Una vez obtenido el resultado de X 2 C (51,48) y resulta mayor al X2 T= 9,48, por lo
tanto se acepta la hipdtesis alternativa H1: que refiere al cumplimiento de la normativa
acorde a los estandares establecidos en el MINTUR si influye en la calidad turistica

de los prestadores de servicios del cantdn Pastaza.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La calidad turistica siempre sera una exigencia de quienes son los turistas y que
buscan cada vez mas mayor atencion personalizada, infraestructuras adecuadas y la
accesibilidad a todo tipo de escenario natural o cultural, a mas de la propia seguridad
turistica. Los estandares de calidad exigibles son los condicionantes para ir

propiciando la calidad deseada.

5.1 CONCLUSIONES

» La calidad turistica en el cantdn Pastaza en su mayoria es de tercera categoria
segun la presente investigacion, el alojamiento en un 25,45% es de 1 estrella,
el 20% de 3 estrellas, el 18,18% de dos estrellas y el 16,30% de 2 estrellas, lo
que define que el alojamiento es de una categoria similar a tercera,

demostrando las falencias evidentes en infraestructura y servicios.

» Las empresas de alojamiento y alimentacion en un porcentaje similar del
26,67% son de tercera y cuarta en el caso de los restaurantes, el 16,92% son
bares de tercera y el 13,85% Fuentes de soda de tercera categoria,
demostrando que la categoria de la mayoria es de tercera categoria.

» Las empresas de diversion, recreacion y esparcimiento en un 56,25% son
Discotecas de segunda categoria, el 18,75% de termas y balnearios de segunda
y 12,50% centros de recreacion turistica de segunda, demostrando con ello
gue esta es la actividad que mejor mantiene los estandares de calidad para su

funcionamiento.
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Por ultimo el transporte en su categoria de Unico a igual que las agencias de viajes se

puede mencionar que mantienen estandares basicos, pero no 6ptimos.

Los propietarios de las empresas son en un 58,42% mujeres y el 41,58% son
hombres, en edades comprendidas en su gran mayoria de 40 a 61 afios, son adultos
productivos y con un promedio general de 4 a 15 afios de experiencia

Para los empresarios el 79,93 considera que si satisface al cliente en su calidad y para
un 20,07% no lo considera asi. ElI 70,25% de los empresarios si conocen los
estandares de calidad, sin embargo el 29,75% no los conoce, y el 65,59% dice haber
sido capacitado en calidad turistica, mientras que el 34,41 no ha participado de

capacitaciones en este tema.

5.2 RECOMENDACIONES

Al Ministerio de Turismo:
» Debe contar con reglamentos que permitan estandarizar las actividades segln
el tipo de cada una de ellas y contar con la normativa legal aprobada.
» El disefio de las matrices debe concebir las realidades locales de las 4 regiones
del pais.
» Deben generar una depuracion del catastro ya que las categorias anteriormente

otorgadas en algunos casos difieren de las actuales.
A los propietarios de establecimientos turisticos:
» Generar cambios y aplicacion de los estandares actuales que permiten la
calidad turistica.

» Participar de las capacitaciones en temas de calidad turistica.
» Facilitar accesibilidad y seguridad turistica en cada una de las empresas.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1 Datos informativos

6.1.1 Tema

Disefio de una Guia Didactica de los Estandares de Calidad Turistica para los
Establecimientos de Alojamiento y Agencias de Viajes acordes a la Normativa del
Ministerio de Turismo.

6.1.2 Ubicacion de la Intervencion

Provincia: Pastaza.

Cantones: Pastaza, Mera, Santa Clara y Arajuno.

6.1.3 Entidades Ejecutoras

La presente herramienta estara a cargo de las siguientes entidades:

Tabla 29: Entidades Ejecutoras de la propuesta

Entidad Competencia Estandares o Normativa
Ministerio de Turismo Regulacion y Control de las Reglamentos de baterias
actividades turisticas sanitarias

Estandares de calidad
para alojamiento

GAD Municipal del Regulacion y control de las LUAF y Patente
Canton Pastaza actividades turisticas del municipal y Ordenanza
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GAD Municipal
Canton Mera

GAD  Municipal
Canton Santa Clara

GAD Municipal
Cantdn Arajuno

del

del

del

canton Pastaza

Regulacion y control de las
actividades turisticas del
Canton Mera

Regulacién y control de las
actividades turisticas del
canton Mera

Regulacion y control de las
actividades turisticas del
canton Arajuno

LUAF y Patente
Municipal y Ordenanza

Licencia Unica de
Funcionamiento ( LUAF)
Patente Municipal
Licencia unica de
Funcionamiento ( LUAF)
Patente Municipal

Ministerio del Interior Regulacion y control de Licencia de
establecimientos no funcionamiento y
turisticos reglamentos

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

6.1.4 Equipo Técnico Responsable.

Tabla 30: Equipo Técnico Responsable de la Propuesta.

Entidad Técnico Responsable Cargo

Ministerio de Turismo Mgs. Nelly Duran Analista Senior del

MINTUR

GAD
Cantdn Pastaza
GAD
Canton Mera
GAD

Canton Santa Clara

Municipal

Municipal

Municipal

GAD

Canton Arajuno

Municipal

Ministerio del Interior

del

del

del

del

Mgs.Judith Cachipuendo

Lic. Maritza Villaroel

Ing. Fredy Ortiz

Ing. René Sevilla

Abog. Angelica Naula

Directora de Turismo del
GAD Cantonal de Pastaza
Directora de Turismo del
GAD Cantonal de Mera
Director de Turismo del
GAD Cantonal

Clara

de Santa

Director de Turismo del
GAD Cantonal de Arajuno

Intendenta de Policia

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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6.1.5 Beneficiarios

Prestadores de servicios turisticos de la provincia de Pastaza de los establecimientos

turisticos de alojamiento y agencias de viajes

6.2 Antecedentes de la Propuesta

Gran parte de los propietarios de establecimientos turisticos de las diferentes
actividades turisticas no han conocido los diferentes estandares de calidad y Is
normativas que se aplican desde el Ministerio de Turismo, con percepciones erroneos
de los requisitos y pardmetros minimos de calidad, por tal razon incumplen gran parte

de éstas normativas.

Existe un conjunto de leyes, reglamentos y normativas que rigen a los empresarios
turisticos desde varias instancias de gobiernos y las mismas deben ser cumplidas a

cabalidad al momento de que se inicia con una empresa turistica.

La razon fundamental de presentar la Guia Didactica de los Estdndares de Calidad
Turistica Acordes a la Normativa del Ministerio de Turismo con la finalidad de poder

llegar a sensibilizar a varios de los empresarios en el cumplimiento de los mismos.

6.3 Justificacion de la Propuesta

La investigacion determina que los 279 establecimientos cumplen parcialmente la
normativa del MINTUR y que es necesario ésta normativa sea entendida y explicada
de mejor manera a sus usuarios por lo que es vital conocer de manera facil, sencilla 'y
en lenguaje adecuado para todo el sector todos los estandares de calidad turistica que

existen para el cumplimiento de los mismos, y es de interés de igual manera que con
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la aplicacion de los estandares de calidad turistica exista una mejora en el servicio y
la calidad del mismo.

Es factible la propuesta porque recoge los hallazgos de la investigacion y se
convertira en una estrategia adecuada para la aplicacion de los estandares de calidad
turistica y con ello genere un alto grado de confianza en los usuarios y los

consumidores.

Se aplica por ser de gran utilidad porque permite tanto al usuario como el propietario
mostrar los servicios, implementos y sefialética que orienta facilmente a quienes

ingresan en las empresas, demostrando con ello que ha mejorado su empresa.

La propuesta se muestra como un aporte al desarrollo del sector de alojamiento y de
las agencias de viajes, y permite demostrar la aplicacion de los conocimientos
tedricos de la carrera, complementar con la normativa del MINTUR y mostrar una
guia didactica muy préactica y accesible para los propietarios de los establecimientos
turisticos de la provincia que busca incrementar y cumplir con los estandares basicos
exigibles que aportan a la mejora de sus negocios y genera mayor confianza en los

clientes.
Los beneficiarios de esta propuesta son las empresas que tienen las actividades de

alojamiento como son los hoteles, hosterias, hostales y las agencias de viajes de la

provincia de Pastaza.
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6.4 Objetivos de la Propuesta

6.4.1 Objetivo General

Disefiar una Guia Didactica de los Estdndares de Calidad Turistica para los
Establecimientos de Alojamientos y Agencias de Viajes acordes a la Normativa del

Ministerio de Turismo.

6.4.2 Obijetivos Especificos

»  Analizar los estandares minimos de calidad segun la Normativa del Ministerios
de Turismo para los prestadores de servicio de alojamiento y agencias de viajes.

»  Proponer un boceto de la guia de los estdndares minimos de calidad para los
prestadores de servicios de alojamiento y agencias de viajes.

»  Socializar la guia al Ministerio de Turismo en el cantdn Pastaza.

6.5 Anélisis de Factibilidad

6.5.1 Factibilidad Operativa

El proyecto goza de plena factibilidad para su realizacion por interés de la institucion
y ejecucion por parte del Ministerio de Turismo, basandose en esta propuesta y guia

didactica

La viabilidad técnica del proyecto en contexto esta dado por la importancia de

generar la sensibilizacion en cada prestador de servicios turistico.
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La viabilidad sociocultural se expresa en la construccion de las premisas por parte de
estos beneficiarios donde se encuentra el personal administrativo como las entidades

de regulacion y control que son parte esencial de esta iniciativa.

También es aplicable desde el punto de vista de la equidad de género, porque va
disefiada equitativamente para hombres y mujeres que son parte de los actores

turisticos a nivel provincial ya que se aplicaria en todos los cantones.

6.5.2 Factibilidad Econdmica

Es factible desde el aspecto Econémico-financiero, porque para la ejecucién y uso de
esta Guia Didactica no demanda de recursos econdémicos sino de la gestion de sus

entidades de control.

6.6 Fundamentacion Tedrica

Alojamiento turistico

En el Art. 43 del Reglamento a la Ley de 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”;

Que, el servicio de alojamiento por su naturaleza, alcance y
peculiaridad requiere ser reglamentado a través de un cuerpo
normativo especifico en el cual se establezcan los parametros a los
cuales debe someterse esta actividad, a fin de que su
conceptualizacion, clasificacion, categorizacion y servicio prestado
respondan a estandares técnicos y objetivos que permitan la
generacion de una oferta de calidad. (Ministerio de Turismo, 2004)
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Por su parte Ministerio de Turismo (2015) en el Art. 3 de las definiciones del

Reglamento de Alojamiento dice que:

El alojamiento es una actividad turistica que 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 consideraran los requisitos
correspondientes a su clasificacién y categoria, determinados en el
presente

Agencias de Viajes

En el Reglamento de Operacion e Intermediacion turistica del (Ministerio de

Turismo, 2016) dice que un operador turistico es:

La persona juridica debidamente registrada ante la autoridad nacional
de turismo que se dedica a la organizacién, desarrollo y operacion
directa de viajes Yy visitas turisticas en el pais. Sus productos podran
ser comercializados de forma directa al usuario o a través de las demas
clasificaciones de agencias de servicios turisticos.

Ademas menciona que es necesario que se ofrezcan mecanismos de mejoramiento de
los servicios de operacion e intermediacion, con la finalidad de que se brinde calidad,

seguridad y se garantice el bienestar del turista.
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6.7 Modelo Operativo

Tabla 31: Modelo Operativo de la propuesta

Fases Objetivos Actividades Recursos Responsable Tiempo
Recopilar informacion Asistir al MINTUR para Humano Viviana Moya 3 dias

Levantamiento referente a alojamiento solicitar la informacion Tecnoldgica

de y agencias de viajes pertinente.

informacion

Analizar Sintetizar la Establecer los datos y Céamara MINTUR 7 dias
informacion recopilada pardmetros a utilizar en Fotogréfica Empresa
de alojamientos y la Guia Humano Privada
agencias de viajes Tecnoldgico Viviana Moya

Disefio Disefar la guia con los Presentar la propuesta Humano MINTUR 15dias
parametros y normativa establecida a ser Cémara fotografica GAD Cantonal
del MINTUR dirigidaa aplicada Sofware Edraw de Pastaza

Alojamiento y Agencia
de Viajes

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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6.8 Desarrollo Operativo de la Propuesta

La propuesta cuenta con dos momentos en los cuales se pueden plantear los

siguientes:
Aporte profesional con el disefio de la propuesta para su aplicacion.
La Estrategia 1: Contara con los siguientes insumos:
Todos los disefios se elaboraran en base a los estandares de calidad vigentes
6.9 Metodologia

a) Recopilar informacion referente a alojamiento y agencias de viajes
Se cuenta con el reglamento de alojamiento turistico y con el reglamento de
operacion e intermediacion turistica que ha emitido el MINTUR. La informacidn es la
base de la propuesta generada para poder disefiar la Guia

b) Sintetizar la informacion recopilada de alojamientos y agencias de viajes
Para este objetivo meta se procede a realizar un resumen de cada componente a seguir
dentro de la normativa de cada actividad para que de manera generalizada se pueda
disefar la Guia.
Cada uno de los estandares debe ser cumplido por los prestadores de servicios

turisticos, aplicados de la mejor manera posible dentro de la infraestructura y del

servicio.
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Alojamiento
Se toma en consideracion la normativa descrita en la tabla No 32 que demuestra
todo lo que el usuario debe conocer respecto al alojamiento y los estandares minimos

a considerarse para su registro.

Tabla 32: Estandares minimos para alojamiento turistico

Mobiliario
Contar con infraestructura en perfectas condiciones de funcionamiento.
Insumos
Equipamiento
Contar con condiciones bésicas de limpieza e higiene
REQUISITOS GENERALES
Contar con sistema de iluminacion de emergencia

Punto de encuentro
Contar con zonas de evacuacion identificadas y sefializadas, segun las

disposiciones de la Autoridad competente. Salidas de emergencia

Extintores y mangueras
Contar en cada habitacion y piso, con un mapa de ubicacion y de evacuacion

Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario de atencién a proveedores
Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion del cliente.

Contar con contenedores de desechos.

Contar con éreas asignadas para fumadores debidamente identificadas y sefializadas.
Contar con areas con facilidades para personas con discapacidad debidamente identificadas.

Cuartos de bafio y aseo de habitaciones
Contar con letreros que promuevan el uso eficiente del agua.

Cuartos de bafio y aseo en areas de uso
comun de los huéspedes

Cuartos de bafio y aseo en areas del
personal

Habitaciones

Contar con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica. . - .
Areas de uso comun de los huéspedes

Areas del personal
Contar con las habitaciones por piso debidamente identificadas y sefalizadas.
Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en recepcion.
Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo).

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de Turismo.
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Exhibir en la recepcién el nimero del servicio integrado de seguridad ECU 911.
Contar con cdmara de seguridad en al menos un area comun

110V
Contar con instalaciones eléctricas debidamente sefializado. 220 V.

INFRAESTRUCTURA
Contar con accesos y demas dependencias con facilidades para el uso de personas con discapacidad.
Contar con iluminacién natural y/o artificial en todas las areas del establecimiento.

Cuartos de Bafio
Contar con ventilacion natural y/o mecanica que permita el flujo de aire y la

no acumulacion de olores Cuartos de Aseo

Bodegas
Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad de abastecimiento para todas las areas del
establecimiento.
Contar con materiales de construccion y/o revestimiento para evitar la Cuartos de Bafio
acumulacion de microorganismos.

Cuartos de Aseo
Bodegas

Area de preparacion de alimentos (en
caso de contar)
Contar con elementos antideslizantes. Pisos de cuartos de bafio y aseo

Accesos
Escaleras
Contar con un area o espacio especifico para la separacion y almacenamiento de desechos sélidos.
Contar con un area de almacenamiento de lenceria en el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros).

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de
servicio a dependencias del establecimiento, entre otros.

SERVICIOS
Contar con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en localidades donde no existe el servicio.

Contar con botiquin con contenido basico segun lo establecido en este Reglamento.
Contar con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas.
Contar con servicio diario de limpieza.

Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de contingencia y atencién de emergencias, segun lo
establecido por la Autoridad competente.

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES, QUE CUENTEN CON EXCELENTES CONDICIONES
DE LIMPIEZA

Contar con cuartos de bafio y aseo en areas comunes debidamente identificados y sefializados por género.
Contar con cuartos de bafio y aseo dimensionados de acuerdo a la capacidad del servicio a prestar.

Inodoro con asiento y tapa

Contar con cuartos de bafio y aseo equipados con: LEVETTRTTS

Espejo sobre el lavamanos
Tomacorriente

Basurero con funda y tapa
Dispensador de jabdn de pared o desechable
Jabon Liquido
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Secador automatico de manos o dispensador de toallas con
toallas desechables

Porta papel o dispensador de papel higiénico dentro o cerca
al area de cuarto de bafio y aseo

Papel higiénico

Dispensador de desinfectante de manos dentro o fuera del
servicio higiénico

Gel desinfectante de manos

lluminacién eléctrica central o similar, controlada junto a la
puerta de acceso

Cartilla de control de limpieza

HABITACIONES

Contar con un minimo de 5 habitaciones.
Contar con iluminacidn eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso.

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el presente Reglamento. En caso de sofa cama se
aplicara la medida minima para cama de una plaza.
Colchén

Protector de Colchon
Séabanas
Cobijas(S)

Las habitaciones deben contar con el siguiente
equipamiento: Cubrecama

Edreddn o plumén duvet
Almohada(s) por plaza
Protector de Almohada

Al menos un velador o mesa de noche
Basurero

Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes.

Politicas del establecimiento

Horarios de prestacion de servicios

inf i | lecimi
Contar con informativo del establecimiento que e il D (Ot )57 L ek )

incluya:
Teléfonos de apoyo y emergencias (ECU 911) en la
habitacion
Contar con agua para consumo en la habitacion
SERVICIOS

Contar con servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion.

Al menos el 10% del personal del establecimiento cuenta con certificacion en competencias laborales o son
profesionales.
Al menos el 10% del personal del establecimiento habla al menos un idioma extranjero.

Contar con sefialética de los servicios y areas de uso com(n del establecimiento.

Contar con plancha a disposicion del huésped.

Contar con servicio telefonico y/o equipos que permitan la comunicacion hacia el exterior del establecimiento.
Elaborado por: MOYA, V. (2017)

92



Agencias de viajes
Asi mismo la matriz que se usa para el control en las agencias de viajes que se
describe en la tabla No.33 que se usa para recoger los datos y revisar cada agencia de

viajes.

Tabla 33: Agencias de Viajes estdndares de control

Cabalgata Montafiismo Kayak de rio Tubing
Canyoning Senderismo Kite Surf Alas
Delta
Cicloturismo Boya, Rafting Canopy
banana,
parasailing,
esqui
Escalada Buseo Snorkel Parapente
Exploracion de Cayak de Surf
cuevas mar/Lacustre

2. Detalle de oficina:

Escritorio Sala de espera
Computador Teléfono
Bodega

3. Sefialética en bafios y en la oficina
Inodoro con asiento y tapa.

Lavamanos.

Espejo sobre el lavamanos.

Tomacorriente.

Basurero con funda y tapa.

Dispensador de jabon de pared o
desechable.

Jabon Liquido.

Secador automatico de manos o
dispensador de toallas con toallas
desechables.

Porta papel o dispensador de papel
higiénico dentro o cerca al area de
cuarto de bafio y aseo.
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Papel higiénico.

Dispensador de desinfectante de
manos dentro o fuera del servicio
higiénico.

Gel desinfectante de manos.

lluminacion eléctrica central o
similar, controlada junto a la puerta
de acceso.

Cartilla de control de limpieza.

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

c) Disefiar la guia con los parametros y normativa del MINTUR dirigida a

Alojamiento y Agencia de Viajes.

Guia Didéctica de los estdndares de calidad turistica
» Portada

Prologo

indice

vV V VY

Imagen fachadas segun actividades:
Agencia de viajes

Alojamiento

» Contraportada
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llustracién 2 : Portada

GUIA DIDACTICA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD
TURISTICA PARA LOS ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTOS Y AGENCIAS DE VIAJES DEL CANTON
PASTAZA ACORDES A LA NORMATIVA DEL MINTUR

1

= | L

!

Ministerio
de Turismo ’

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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lustracién 3: Prologo

Prologo

Esta herramienta pretende ser una guia de rapida
comprension para los propietarios de establecimientos
turisticos de la provincia de Pastaza y de la sensibiliacion para

su cumplimiento de conformidad a los estandares minimos de

]
astaza , . . o
aventira, e y HOGIonEs calidad turisticas segun las normas que rigen en el Ministerio
de Turismo
Texto : Viviana Moya Rivera
Ministerio Tutor: Melo Fiallos Diego
de Turismo

Disefio Grafico: Viviana Moya
Coordinacién: Mgs. Nelly Duran ( MINTUR)
Editorial: Universidad Técnica de Ambato

Puyo- Pastaza - Ecuador

Afio 2018

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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lHustracion 4: indice

INDICE

Portada

Prologo
indice
Requisitos Generales Alojamiento

1
2
3
4
Infraestructura Alojamiento 6
Servicio - Alojamiento 7

Habitaciones- Alojamiento 8

Bafios alojamiento 9

Oficina -Agencia de Viajes 10
Actividades - Agencia de Viajes 11
Bafos Agencias de Viajes 12

Contraportada 13

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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lHustracion 5: Requisitos Generales en Establecimiento de Alojamiento

C~

Ministerio
de Turismo

Contar con sistema de iluminacion de
emergencia

Punto de encuentro y salida de emergencia

SALIDA DE
EMERGENCIA

Extintores y mangueras

Contar en cada habitacion y piso, con un
mapa de ubicacién y de evacuacion

Contar con una politica interna en la cual se -
mencione el horario de atencién a Horario
proveedores De Lunes a Viernes

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de
evaluacion de satisfaccion del cliente

Contar con contenedores de desechos

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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lustracion 6: Requisitos Generales en Establecimientos de Alojamiento

Ministerio
de Turismo

Contar con areas asignadas para
fumadores debidamente identificadas y
sefializadas

Contar con areas con facilidades para
personas con discapacidad debidamente
identificadas

Ahorra

Cuanoo
1P saLgas, — agua
Contar con letreros que promuevan el uso . b cata gla

cuenta

eficiente del agua y energia

Contar con las habitaciones por piso
debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y
salida (check out) en recepcion

Contar con personal uniformado (con
distintivo o atuendo)

. L , “Hog
Exhibir en la recepcion el nimero del P o
servicio integrado de seguridad ECU 911 y Emﬁi‘f‘z’fg“s POps e
camara de seguridad C”) 911 Y LANUESTRA
SIENDO GRABADO

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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llustracion 7: Infraestructura en Establecimientos de Alojamiento

C~

Ministerio
de Turismo

Contar con accesos y demas dependencias con
facilidades para el uso de personas con
discapacidad.

Contar con iluminacién natural y/o artificial en
todas las areas del establecimiento

Contar con elementos antideslizantes

Contar con un area o espacio especifico para la
separacion y almacenamiento de desechos
sélidos

Contar con un area de almacenamiento de
lenceria en el establecimiento (ropa de cama,
toallas, entre otros)

Contar con bodegas

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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lustracion 8: Servicio en Establecimiento de Alojamiento

Ministerio
de Turismo

Contar con servicio de internet en areas de uso
comun.

Contar con botiquin con contenido basico

Contar con servicio de recepcidn, conserjeria o
guardiania las 24 horas

Contar con servicio diario de limpieza

Contar con un plan de seguridad que incluya
mecanismos de contingencia y atencién de
emergencias

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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llustracion 9: Habitaciones en Establecimientos de Alojamiento

C~

Ministerio
de Turismo

Contar con un minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacién eléctrica central o similar,
controlada junto a la puerta de acceso

Contar con camas de acuerdo a las dimensiones
determinadas

Las habitaciones deben contar con el siguiente
equipamiento:Colchon, Protector de
Colchén, Sdbanas, Cobijas(S), Cubrecama,
Edreddn o plumén, Aimohada(,
Protectos de Almohada Almenos un
velador o mesa de noche, Basurero

Contar con al menos dos tomacorrientes para uso
de Huéspedes

Contar con informativo del establecimiento que MELa:Lo I:1’5;;;]!“]
. e . . . nes a mes
incluya:Politicas del establecimiento, Horarios de de__a__h L Ter—

prestacion de servicios, Horario de ingreso (Check Earatin, EME':&E"C;“‘S
In) y salida (Check Out), teléfonos de apoyo y MARQU
emergencias (ECU 911) en la habitacion. tﬂ) 91 1

Contar con agua para consumo en la habitacion

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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llustracion 10: Bafios del Establecimiento de Alojamiento

C~

Ministerio
de Turismo

Contar con cuartos de bafio

Inodoro con asiento y tapa y basurero con funda

Lavamanos Y Espejo sobre el lavamanos Y
Tomacorriente

Secador automético de manos o dispensador de | - ‘
toallas y Porta papel o dispensador de papel (S =
— -

Dispensador de desinfectante de manos

Cartilla de control de limpieza

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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llustracién 11: Oficina de Agencia de Viajes

C~

Ministerio
de Turismo

iy

Letrero eWCle
,‘%51"-“

Tl

TRAVEL AGE“‘C

ST ——

“teudor

Escritorio

Computador

Sala de espera

bodega ( botas, poncho de agua, carpas)

Paquetes Turisticos

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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llustracion 12: Actividad en las Agencias de Viajes

-

Ministerio
de Turismo

Cabalgata, Montafismo,

Canyoning

Canopy Y Escalada

Cicloturismo

Kayak de rio, Tubing

Exploracion de cuevas

Senderismo

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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llustracién 13: Bafios en las Agencias de Viajes

(&<

Ministerio
de Turismo

Contar con cuartos de bafio

Inodoro con asiento y tapa y basurero con
funda

Lavamanos Y Espejo sobre el lavamanos Y
Tomacorriente

Dispensador de jabdn de pared o desechable
Jabén Liquido

Secador automatico de manos o dispensador
de toallas y Porta papel o dispensador de
papel

Dispensador de desinfectante de manos

Cartilla de control de limpieza

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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llustracion 14: Glosario y Referencias

GLOSARIO

Agencia de viajes dual: Ejerce las actividades de una
agencia de viajes internacional y un operador turistico.
Agencia de viajes internacional: Comercializa los
servicios y/o paquetes turisticos de las agencias
mayoristas directamente al usuario, asi como el
producto del operador turistico a nivel nacional e
internacional.

Area de uso coman: Es la superficie construida de un
establecimiento de alojamiento turistico que provee de
servicios generales al inmueble, tales como vestibulo
principal, cuartos de balo y aseo comunes, entre ofros.
Botiquin de primeros auxilios: Lugar o compartimento
que contiene suministros médicos basicos, necesarios
€ indispensables para brindar los primeros auxilios o
tratar dolencias comunes a una persona. Debera
contener al menos lo siguiente: algodén hidréfilo,
tijeras, linterna, tela adhesiva antialérgica, agua
oxigenada, guantes de latex, desinfectante, sobres de
gasa estéril, gasa en rollo, suero fisiologico, sales
hidratantes, termometro, vendas elasticas, manual de
primeros auxilios.

Calidad: Grado de armonia entre la expectativa del
cliente y la realidad del servicio y/o producto recibido.
Cuarto de bafio y aseo: areas destinadas al aseo
personal o para satisfacer una determinada necesidad
biologica.

Higiene personal: Los habitos de buena higiene que
incluyen limpieza del cuerpo, cabellos y dientes, vestir
ropa limpia y lavarse las manos con regularidad,
especialmente cuando se manejan comidas y bebidas.

Hospedaje: Servicio que presta un establecimiento
de alojamiento turistico destinado a la pemoctacion
de una o varias personas de forma no permanente a
cambio de una tarifa diaria establecida.

Huésped: Turista nacional o extranjero que perocta,
de manera no permanente, en un establecimiento de
alojamiento turistico a cambio de una tarifa diaria
establecida

Intermediacion: Es aquella gestion comercial de
mediacion, organizacion y venta de servicios
turisticos efectuada entre el consumidor final y los

proveedores de los  servicios turisticos,
comercializados de forma individual o en paquetes
turisticos.

Operador turistico: Se dedica a la organizacion,
desarrollo y operacion directa de viajes y visitas
turisticas en el pais. Sus productos podran ser
comercializados de forma directa al usuario o a
través de las demas clasificaciones de agencias de
servicios turisticos.

Paquete turistico: Conjunto de servicios turisticos,
predisefiado o ajustado a solicitud del cliente, a un
precio preestablecido y comercializado por una
agencia de servicios turisticos.

Viaje: Desplazamiento de una persona a un lugar
fuera de su lugar de residencia habitual, desde el
momento de su salida hasta su regreso

REF

ERENCIAS

Ministerio de Turismo del Ecuador:

» Reglamento de Alojamiento Turistico segin Acuerdo Ministerial No 24
en el Registro Oficial Suplemento 465 de 24 de marzo del 2015 - No

20150024-A.

> Reglamento de Operacién e Intermediacion Turistica segin acuerdo

Ministerial No 21en el Registro Ofic
No 20160021.

Elaborado por: MOYA, V. (2017)

ial 783 del 24 de junio del 2016 -
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llustracién 15: Contraportada

/%
Ministerio
de Turismo

aventura, selva y tradiciones

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz para Hotel 3 estrellas A

',
& s
MATRIZ DE CONTROL - ALQIAMIENTO TURISTICO = \_-;-E
(REQUISITOS SIETE) ‘N"
DATOS GENERALES DEL ESTABLECIMIENTO
Dia Mes Afio
MNombre del establedmiento:
Nombre del propietario:
Ruc Teléfono Comeo elecrénia
Provinda: Gudad: CGanton:
Dire
Nimem de Habitaciones: Namero de Plazas:
Personal Que trabaja en el establecimiento: Hombres: Mujeres: Personas @n discapacidad:
REQUISITOS PARA HOTEL - 3 ESTRELLAS
REQUISITOS LEGALES

PERSONAS NATURALES WMPRLE NO CUMFLE
Irventario valorado de Adtivos fijos
Fago de |a contribucidn del 1x1000a los actives fijos al dia

PERSONAS JURIDICAS QUMPLE NO CUMPLE
Balance General aproado porla Superintendencia de Bancos
Escritura de constituddn, Aumento de capital, reforma de estatutos debidamente inscritos en el Registro Mercantil
Fago de |a contribucion del 1x1000 a los activos fijos al dia

CDNDICIONES MINIMAS OUMPFLE MO CUMPLE

Mobiliario
Contarcon infraestructura en perfectas condiciones de funcionamiento Insumos
Eguipamiento

Contarcon condiciones basicas de limpieza e higiene

REQUISITOS GENERALES QUMPLE NO CUMFLE

Contarcon sistema de iluminacién de emergencia

Punto de encuentmo

Contarcon zonas de evacuacion identificadas ysefializadas, segun las Salidas de emergencia

disposiciones de la Autoridad competente

Extintores y mangueras

Contaren cada habitacidn y piso, con un mapa de ubicacidn yde evacuaddn conforme las dispesiciones de |a Autoridad

competente

one el horario de ate

Contarcon una politica interna en la cual se me

alto transito de huéspedes

on a proveedores y gue no interfiera con las horas de

Contar, aplicaryprocesarcuestionarios de evaluacidn de satisfaccidn del cliente en relacid os brindados ya las

instalaciones del establecimiento

Encasode contar con sistemas de ambientacidn musical, estos deberdn estar
establecimiento (REQUISITO NO DBUGATORIO)

nvy hacia el interiordel
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Anexo 2: Matriz para Hotel 3 estrellas B

34

35

36

37

38

39

40

az

as

aa

4as

4as

4

~

45

43

=

o

51

5!

N

53

54

55

56

5

~

58
59

61

62

54
65
66

68

3]
70
71

73

Contarcon contenedores de desechos, éstos deben estarublicados en las dreas de uso comlnydreas donde se identifique que
se generan desechas

Contarcon dreas asignadas pare fumadores debidamente identificadas ysefializadas, encaso de existir

[Contarcon dreas con facllidades para personas con discapacidad debidamente Identificadas

cuartos de bafioyaseo de habitadones

Cuartos de bafoyaseo en dreas de uso
Contar con letreros que promuevan el uso eficlente del agua comdnde los huéspedes

Cuartos de bafloyaseo en dreas del personal

Hablitaclones

[Contar con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléatrica Areas de uso cominde los huéspedes

Areas del personal

[Contarcon el ndmero de piso debidamente Identificado ysefializado

Contarcon las habitaclones porplsodebldamente Identificadas ysefalizadas

[Contar con dreas de huéspedes yubicacién de servicios complementarios debidamente Identificadas ysefializadas

Exhibirlos horarios de Ingreso [check In)y salida (check out) en recepcién

[Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo)

Exhibirla licencia de funcionamiento vigente segln el formato (a color)jestableddo porla Autoridad Naclonal de Turismo, en
un lugarque sea vsible para el huésped

Exhibireltarifario rackanual registado ante la Autoridad Nacional de Turismo

Exhibiren la recepcién el nimero del servicio Integrado de seguridad ECU 911

[Contar con cdmara de seguridaden al menos un drea comdn. El establecimiento deberd definirel drea con mayor riesgo del
mismo

[Contarcon unsistema de auxilio, al menos en un drea del establedmiento, conectado directamente con organismos de
seguridad yrespuesta Inmediata. En caso de lugares donde no exista cobertura,se preveerd otro tipo de auxilio y/o apoyo
inmediato

Contarcon filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el nuew establecimiento esté ubicado en la franja Marino
Costera (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

[Contar con trampas de grasa, ubicadas en dreas de preparacidénde alimentos (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

110v

[Contar con Instalaciones eléctricas debidamente sefializado -
220v

INFRAESTRUCTURA

CUMPLE

NO CUMPLE

[Contarcon accesos ydemds dependencias con fadlidades para el uso de personas con discapacidad. En caso de
establecimientos que no cuenten con estas facllidades, deben contarcon personal entrenado que permita dar el servicio. Los
nuewos establecimientos se sujetardn 3 12 normativa de accesibilidad universal vigente

Contarcon Iluminacién natural y/o artifidal en todas las dreas del establecdmiento

Cuartos de Bafio

Cuartos de Aseo
Contar con ventilacién natural yo mecénica que permita el flujo de aireyla no

acumuladén de olores
Bodegas

Area de preparaciénde 2limentos (encasode

Contar con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad de abastecimiento para todas las dreas del
establecimiento

Cuartos de Bafio

Cuartos de Aseo

[Contar con materiales de construccién y/o revestimiento para evitaria Bodegas

acumuladén de microorganismos Area de preparaciénde alimentos (encasode
contar)
Areas con uso de vapar/agua (en casode
contar)

Plsos de cuartos de bafioyaseo

Accesos

Escalermas

Contar con elementos antideslizantes Areas con uso de vapor/aguz [en casode
contar)

Area de preparaciénde alimentos (encasode
contar)
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Anexo 3: Matriz hotel 3 estrellas C

74

@

[<BI=

]

91
R

"R

97

100

101

102

103

104
105

Contar con 4reas para uso comin y/o maltiple para los huéspedes

En caso de contar con dreas para fumadores, deben cumplir con los requisitos establecidos en la normativa nacional vigente,
referente a la reguladdn y control del tabaco (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contar con un drea o espacio especifico para la separacién yalmacenamiento de desechos sélidos

Contar con un drea de almacenamiento de lenceria en el establecimiento (ropa de ama, toallas, entre otros)

Contar con bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de servicio a
dependencias del establecimiento, entre otros

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para almacenamiento de herramientas e implementos para
mantenimiento, separadas ysin contacto directo con materiales inflamables o alimentos

SERVICIOS CUMPLE NO CUMPLE
Contar con servicio de agua las veinticuatro horas
Contar con servicio de custodia de eguipaje
Contar con servicio de internet en 4reas de uso comin. No aplica enlocalidades donde no existe el servicio (REQUISITO NO
OBLIGATORIO)
Contar con botiguin con contenido basico segin lo establecido en este Reglamento
Contar con servicio de recepcidn, conserjeria o guardiania las 24 horas
Contar con servicio diario de limpieza
Contar con un plan de seguridad que incluya mecanismos de contingencia yatencién de emergencias, seglin lo establecido por
la Autoridad competente
CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES, QUE CUENTEN CON EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA CUMPLE NO CUMPLE
Contar con cuartos de bafo yaseo en dreas comunes debidamente identificados y sefializados por género.
Contar con cuartos de bafio yaseo dimensionados de acuerdo a |a capacidad del servicio a prestar
Inodoro con asiento y tapa
Lavamanos
Espejo sobre el lavamanos
Tomacorriente
Basurero con funda ytapa
Dispensador de jabdn de pared o desechable
Jabén Liguido
Secador automéatico de manos o dispensador
N X de toallas con toallas desechables
Contar con cuartos de bafio yaseo equipados con:
Porta papel o dispensador de papel higiénico
dentro o cerca al 4rea de cuarto de bafioy
aseo
Papel higiénico
Dispensador de desinfectante de manos
dentro o fuera del servicio higiénico
Gel desinfectante de manos
Iluminacion eléctrica central o similar,
controlada junto a la puerta de acceso
Cartilla de control de limpieza
HABITACIONES CUMPLE NO CUMPLE
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Anexo 4: Matriz para Hotel 3 estrellas D

5
&

106

118

129

130

131

133

134
135
136
137
138

140

141

142

HABITACIONES CUMPLE NO CUMPLE
Contar con un minimo de 5habitaciones
Contar coniluminacion eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso
Contar concamas de acusrdoa las dimensiones determinadas en el prasentz Reglamento. Encasode sofi cama s2 aplicard 2
medida minima para cama de una plaza
Colchén
Protector de Colchdn
Sabanas
Cobijas(s)
3 . Cubrecama
Las habitaciones deben contar con el siguiente equipamiento: =
Edreddn o plumon duvet
Almohada(s) porplaza
Protectos de Almohada
Almenos un velador o mesa de noche
Basurero
Contar con cobija extra a peticion del huésped
0|Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes
Contar con teléfono en todas las habitaciones o sistema de comunicacidninterna entre dreas de uso de huéspedes yareas de
icio, cuando no se disponga de servicio telefonico (REQUISITO NO OBLIGATORIO}
Politicas del establecimiento
Datos sobre servicios generales yadicionales
£ 0 p— - Horarios de prestacion de semwvicios
ENE R informa tivo delicstabledmienio gue induya. Horario de ingreso [Check In) ysalida (Check
Qut)
tzl2fonos de apoyo yemergendias [ECU 211)
enla habitacion
Contar con agua para consumo en la habitacidn
CUARTO DE BANO Y ASEQ PRIVADO Y/O COMPARTIDO {PARA LOS CASOS QUE APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES CONDICIONES DE|  CUMPLE NO CUMPLE

Vaso encuarto dz bafio yaseo en habitacion privada.

lluminacion eléctrica central o similar,
controlada junto a la puerta de acceso

Tina y/o ducha con division de espacios entre
esta yel drea restante del bafio

Lavamanos; Espejo sobre el lavamanos

Barmra de seguridad en tina yfo ducha y/o
elemento antideslizante para el piso

Tomacomrisnte (exce pcidn para
establecimientos segin sus politicas)

Inodoro con asiento ytapa

Basurero con tapa

Toallero y/o gancho

Contar con cuartos de bafio yaseo privados y/o compartidos equipados con: 5
Jabdn en lavamanos

Secador automatico de manos o dispensador
de tozallas con toallas desechables (aplica
para el caso de cuartos de bafio yaseo
compartidos)

Porta papel dentro del drea de cuarto de bafio
vaseo privado

Porta papel o dispensador de papel higiénico
dentro o cerca al drea de cuartode bafioy
3sen compartido

Papel higiénico
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Anexo 5: Matriz para Hotel 3 estrellas E

143

144|que con la aplicacién del porcentaje el resultado sea menor a tres, minimo tres espacios de estacionamiento, pama las

146|Contarcon agus calients centralizads en lavabos de cuartos de bafio y2zeo en Sre2z comunes

147 Pizcina
148 Hidromazzje

149 Bafio Turco

150 S2unz

153 Gimnazio

152 sPa

153 Servicio de pelugueriz

254[E) mztablacimiznts debe ofrecers| menos 2de los siguientas . 3 g Tocs s
sericios/ubicacion: conaa e
155 Aresz deporntives
= Expozisien de colemian de srte permenents o
temporl
157 Sslones per mventaz
Eztstiecimiento ubic=do en un edific o
- srtrimonizl que cuente son Iz rezpective
declaratoriz porparte de |3 sutoridad
= Tiend= virtus| pars vents d= productes
isnos porcstsioss.
180|Cantarcon scondicionamisnts térmice en Sres s de uzo coman: enfismisnts o o lefeccidn = mificel y/o naturs |
161 Cusrtoz de beAc yazes
- Gres A= slmecen=mients de srtcalos
Contarcon laz ziguisntes Sress de uzo exsluzive pare =l pemonal: serzonsies (cazilleros)
163 Ares d= comedar
164 ACCESOS CUMPLE NO CUMPLE
165|Contarcon una entrada principal de cliente: a1 srea de recepcidn yotra de sewvicia. Par establecimientas existentes 2
=ntr2ds comin de dientes yzervicos.
168| ASCENSORES CUMPLE NO CUMPLE
167|Si €1 establecimiento posee tres o mas pizas, induyends plants bajs, contar con ascenzories) par2 usa de huézpedes. No
sglics s establecimientos exiztentes, ni edificioz patimonisies.
168] Are=s de dientes - General cumPLE NO CUMPLE

182

171

172

17

]

176

a7z
178]
a7
180
181
182

183]

182

186

187

iss

INSTALACIONES GENERALES

Contarcon el 0% de ezt

o: propic o contratads, dentro o fuers de I3z instalzciones del e i mients. En c2zo de

categorias de cinco. custro y tres estrellzs.

Contsrcon g=nersdorde emergenciz, pars sericios comunsles bisicoz:zscenszores, salidas de emergencis, pasillos, Sreas
comunes.

Locslcomersial 2fin = Iz sctividad. 5. Agencs
de vizjez, 2rtesanizz, sto ze consider = como

nt= y/o
carts en =zpafiol = inglés.

Contarcon servicio de bardentro del establecimients

Areas de clientes - Habitaciones CUMPLE

NO CUMPLE

Contarcon el 2% de habitad parz o condiscapacidad. deltotal de habitaciones con I3z que cusnts =1
establecimiento. Segdn l2s szpecificaciones de I3 Autordadcompetents, ubicadas de preferencis =n |2 plants bajs del
establecimiento

Contarcon habitaciones con cuarto de bafio yaseo privado

Contarcon acondicionamiento térmico en cada habitacién, mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacién medcinica y/o
natural o calefaccién mecinica y/o natural

Contarcon habitaciones insonorizadas, par= 103 nuevos esta blec mientos (REQUISITO NO OBUGATORIO)

Contarcon casilleros de s=guridad o c2js fusrte =n recepcidn

Contarcon cermdura pars pusrts de acceso 2 I3 habitacian

Contsrcon simohads ext = peticidn del hudsped

Contsrzon portamsletss

Contarcon cléset y/o armario

Contarcon silla, sillén o sofs

Contarcon funda de Iawe nderia

Contarcon luzde veladoro cabecers por plazs

Las habitaciones del establecimiento deben contar con cortinas o persianas. Pueden sersustituidos por puerts interiorde I3
ventana.

Contarcon televizién ubicads en musble o soporte con 2ccezo = canales nacionales.

Contarcon teléfono en |12 habitacién

Contarcon servicio telefénico condizeado directo (interno, nacional e internacional) en cada habitacién
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Anexo 6: Matriz para Hotel 3 estrellas F

iss

171

172

174

181
182

183

pi-2

18!

w

186

iss8

INSTALACIONES GENERALES

Contarcon el 10% de propio o ratado, dentro o fusrs de I3z del blecimisnts. En cazo de
que con Iz aplicacidn del porcentaje ol resultado sex menors tres, minimo tres sspacios de sstacionamisnts, pars Iz
categorias de cinco, custro ytres estrelias.

Contar con generadorde emergencia, pam servicios comunales bdsicos:ascensores, salidas de emergencia, pasillos, dreas
comunes.

Contsrcon restaurants y/o cafeteris dentro de 2z instalaciones del sstablecimiento. Bl sericic debers estarofrecide mediants
carts =nespafiol e inglés.

Contar con 2guz calients centralizad2 en lavebos de cuartos de bafio y 2se0 en dre2s comunes
Pizcina
Hidromazaje
Bafio Turco
Szuna
Gimnasio
SPA
Servicio de peluguers
local comermial 2fin 2 Ia actividad. Ej. Agencia
de vizjez, artezanizs, =t ze conziderars come
El establecimiento debe ofreceral menos 2de los siguientes un solo senico a uno o mas locales
serviciosfubicacidn: comerciales
Aresz deportivas
Exposicion de coleccién de ante permanente o
tempoml
Salonez pare =ventos
Establecimiento ubicado en un edificio
patrimonial que cuente con la respectiva
declarstoriz porparts d= l2 sutoridad
competente
Tienda virtual par= venta de productos
scustorisnos por atiloge.
Contar con acondicionamiento térmico en Sreas de uso comun:enfriamiento o calefaccidn artificial y/o natural
Cuartos de baficyaszeo
Arez de almac=namiento de articulos
Contar con las siguientes Sreas de uso exclusivo par el personal: personales (casilleros)
Arez de comedor
ACCESOS CUMPLE NO CUMPLE
Contar con una entrads principal de clientes 21 3r=2 de recepcidn yotrs de s=rnvicio. Pare establecimientos existentes aplice una
entrada comin de clientes yzemvicios.
ASCENSORES CUMPLE NO CUMPLE
Si el establecimients posee tres o mas pizos, incluyendo plants bajs, contar con ascenzor(es) para uzo de huéspedes. No
2plica 2 establecimientos existentes, ni edificios patimoniales.
Areas de clientes - General CUMPLE NO CUMPLE

Contar con senvicio de bardentro del establecimiento

Areas de dientes - Habitaciones

CU MPLE

NO CUMPLE

Contarcon el 2% de habitaciones pars perzonss condizcepacidad, del total de habiteciones con l2z que cusnta =
establecimiento. Segin laz especificaciones de |2 Autoridad competents, ubicadas de preferenciz =n Iz plants baja del
establecimients

Contar con habitaciones con cuarto de bafio yaseo privado

Contar con acondicionamiento térmico en cada habitacién, mediante:Sistema de enfriamiento o ventilacién mecinica y/o
natural o calefaccién mecinica y/o natural

Contar con habitaciones insonorizadas, para los nuevos establecimientos (REQUISITO NO OBLIGATORIO)

Contarcon casilleros de seguridad o cajs fusnte en rec=pcidn

Contsrconcermdum pars pusrts de scceso s I3 habitscisn

Contar con almohada extra a peticidn del huésped

Contar con porta malstas

Contar con cldsety/o armario

Contarcon silla,sillén o sofd

Contar con funda de lavanderia

Contarcon luzde veladoro cabecars porplaz

Laz habitaciones del establecimients deben contarcon cortines o perziznas. Pueden serzustituidos porpuerts interiorde I
'ventana.

Contar con television ubicada en mueble o soporte con acceso a canales nacionales.

Contar con teléfono en I3 habitacién

Contar con senvicio telefénico con discado directo (interno, nacional e internacional) en cada habitacién
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Anexo 7: Matriz para Hotel 3 estrellas G

189

190

191
192
193
194
195
196
197
198
199
200

202

203

204

205

206

207|

208|

Areas de clientes - Cuarto de bafioy aseo privado CUMPLE NO QUMPLE
Contar con zgua caliente centrzlizadz, disponible en duchz de cuzrtos de bzfio yzseo privado, l2s 24 horas
Contar con iluminacion independiente sobre el lavamanos
Contar con espejo de medio cuempo sobre el lavamanos
Contar con secador de cabello 2 solicitud del huésped
Ofrecertozlla de cuerpo yde manos por huésped
Contar con tozlla de piso para salida de tina y/o ducha
Champu
Contar con los siguientes amenities de limpieza: Jabon
Papel higiénico de repuesto
SERVICIOS CUMPLE NO CQUMPLE
Contar con servicio de despertadordesde |a recepcion hadia la habitacion

Contar con servicio de |avanderiz propio o contratado

Contar con servicio de planchado propio o contratado y/o plancha 2 disposicion del huésped

Contar con servicio de alimentos ybebidas 2 |2 habitacion, 12 horas.

Al menos el 10% del personal del establecimiento cuenta con certificacion en competencias laborales o son profesionales, yse
encuentran en las Zreas operativas yadministrativas del estzblecimiento. Parz el cumplimiento del 10%, el establecimiento
debera contarcon personal profesional o con certificacion en competencias laborales de forma progresiva, de acuerdo 2 lo
siguiente: Primer afio: 53 del personal profesionzl o certificado en competencias laborales, Segundo 2fo0: 5% del personal
profesional o certificado en competencias laborales.

Al menos el 103 del personal del establecimiento hablz 2l menos un idioma extrznjero, yse encuentrzn en las areas de
contacto yrelacionamiento directo con el huésped. Parz el cumplimiento del 10%, el establecimiento debera contarcon
personal que hable 2] menos un idioma extranjero de forma progresiva, de acuerdo 2 lo siguiente: Primer 2fio: 53 de personal
que hable a2l menos un idioma extrz njero, Segundo afio: 5% de personzl que hable 2l menos un idioma extranjero.

En caso de que el establecimiento se encuentre ubicado en zonas donde no exista red publica de alcantarillado, debe contar
con 2l menos pozo séptico

Contar con formas de pago que incluya tarjetz de crédito y/o débito, voucher

Contar con cama extra a peticion del huésped

OBSERVACONES:

La letra Xsignifica que no son campos de obligatorios.

Nombre del funcionario: Nombre:
a: Cl
Fima: Firma:

Gerente /Propietariof/Administrador
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Anexo 8: Matriz para agencias de viajes segun sistema SIETE

MATRIZ DE CONTROL DE PARA OPERACION
E INTERMEDIACION TURISTICA

’
s,

3

R

ecuador

Nombre Técnico Zonal: Fecha Inspeccién

Dia:

[z

Mes:

s

Nelly Duran

|Aﬁo: |

2017

1.- DATOS GENERALES DEL ESTABLECIMIENTO

Nombre Comercial: _ [HAYAWASKA TOURIS CIA LTAD

INL’Jmero de Registro: |

RUC: 1691708612001 Tipo Tramite: REGISTRAR

Actividad: Operacién e Intermediacién cl i6 Operador turistico
Representante Legal: |FREIRE CASTILLO JUAN CARLOS Propietario: HAYAWASKA TOURIS CIA LTDA
Télefono Celular: 0994265163 Local: Cedido

Pégina Web: www.hayawaska.com Correo Electrénico: |capturpastaza@yahoo.es

NOTA: Velar por el imi de lo di enel

registro, a establecimientos o sujetos pasivos cuya denominacién o razén social guarde identidad o similitud”

General a la Ley de Turismo Art. 49.- "Registro y razén social.- El Ministerio de Turismo no concederd el

2.- DATOS DE UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO

Provincia: PASTAZA Calle Principal: AV. ALBERTO ZAMBRANO
Cantén: PASTAZA Nimero de Casa:  |s/N

Parroquia: PUYO, CABECERA CANTONAL Y CAPITAL PROVINCIAL Calle Interseccién: |CUMANDA

Ciudad: PUYO Ref. Ubicacién: VEHICULOS LA PILLARENITA
Longitud: -78.0031056999 Latitud: -1.4882265

3.- CERTIFICACIONES

CATEGORIA CERTIFICADO NOMBRE CERTIFICADO

TIPO DE CERTIFICADO

No Registrado No Registrado No Registrado

4.- NOTIFICAR REPRESENTANTE DE VENTAS

JUAN CARLOS

Experiencia probada de
Titulo profesional en turismo o ramas a
NOMBRE DEL B . N Cuenta con un contrato formal con la |al menos tres afios en
ACTIVIDAD fines o certificacion en competencias ) Al 3 P
RUC REPRESENTANTE 6 Jaborales agencia de viajes agencias de servicios
DE VENTAS ECCHONICESRY turisticos
CUMPLE [no cumpLe CUMPLE [Nocumpie [cumpie  [NO
No Registrado No Registrado No Registrado
Nota: Marcar Gnicamente los casilleron que se hayan verificado que la agencia de viajes cumple.
5.- NOTIFICAR GUIAS DE TURISMO
2 NOMBRES Y AMBITO NUMERO DE  |NUMERO
CEDULA CLASIFICACION CORREO
APELLIDOS APLICACION REGISTRO CELULAR
1600215311 FREIRE CASTILLO No Registrado No Registrado No Registrado

Nota: Los Guias de Turismo no son un req
informacion, la misma se debera registra

uisito obligatorio para la obtencién del Registro de Turismo de Operacidn e Intermediacién,(de encontrarse incompleta la
da en el checklist durante la verificacidn técnica. Informacién para uso de la Direccién de Registro y Control).

6.- NOTIFICAR COMPANIAS DE TRANSPORTE TURISTICO

RUC NOMBRE TIPO DE LA ACTIVIDAD NUMERO DE NUMERO CORREO
COMERCIAL ACTIVIDAD REGISTRO CELULAR
No Registrado No Registrado No Registrado No Registrado No Registrado No . No R
Registrado [Registrado

incompleta la informacidn, la misma se deberé registrada en el checklist durante la verificacidn técnica. Informacién para uso de |a Direccién

Nota: Las Compafiias de Transporte Turistico no son un requisito obligatorio para la obtencién del Registro de Turismo de Operacién e Intermediacion,(de encontrarse

de Registro y Control).

7.- NOTIFICAR SERVICIOS DE TURISMO DE AVENTURA

CLASE DE MODALIDAD TURISTICA DE

AVENTURA TIPO DE MODALIDAD

OFERTA NO OFERTA

TIERRA Canyoning

de la aplicacidn técnica de la normativa vigente determinada para el efecto.

NOTA: La declaratoria de la informacidn de esta seccion se sujeta a la verificacion de la oferta de la modalidad de aventura, por lo tanto no representa una

inspeccién

8.- REQUISITOS LEGALES OBLIGATORIOS

REQUISITOS

CUMPLE NO

Al menos con el 20% del personal debera acreditar minimo el nivel B1 de conocimiento de al menos un idioma extranjero de acuerdo al Marco
Comun Europeo para las lenguas, y a lo establecido por este reglamento.

Al menos el 30% del personal deberd contar con titulo profesional en turismo, ramas afines o certificado en competencias laborales en
intermediacién, operacién, hospitalidad o las que determine la autoridad nacional de turismo; también se contara como validos los cursos
dictados o avalados por la autoridad nacional de turismo.

Contar con un espacio fisico permanente para el desarrollo de sus actividades comerciales y administrativas, el mismo que debera ser
obligatoriamente local comercial u oficina, quedando prohibido el uso de viviendas en forma general.

9.- REQUISITOS GENERALES

REQUISITOS

CUMPLE

Utiliza la marca pais en sus herramientas digitales y otro tipo de publicidad

Entrega una copia del contrato de servicios a sus clientes

Exhibe en un lugar visible el registro y la Licencia anual de funcionamiento

Entrega factura a sus clientes

Cuenta con politicas de cobro y tarifas para la prestacion de sus servicios

Cuenta con un espacio fisico con acceso independiente

120




Anexo 9: Hoja de Planta de Alimentos y bebidas, Transporte, Recreacion, Diversion y Esparcimiento.

REGISTRO DE DATOS DE LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

utilizarse para fines tributarios u otros que no sean estadisticos

[Toda Informacion proporcionada por Ud. es estrictamente confidencial; por lo tanto, no se difundira en forma Individual,

ni tampoco podra l

‘?ng‘

Y DE TURISMO

Art 57. Las personas que ejerzan

LEY DE ESTADISTICA

Art21. Los datos Individuales que se

pal
ninguna especle, nl podran ser utlllzsdos para otros fines como de trlbutaclon o conscripcion, investigaciones judiclales y, en general, para cuaiquier objeto dlatlnto del proplsrnente
estadisticoo censal.

y censos aon de caracter reservado; enconsecuencia, no podran darse a

LE
1a de entregar al Ministerio de Turiamo o a sus delegados la Informacion que permita ia elaboracion de las
estadisticas nacionales de turismo, sujeta al principlo de confidencialidad.

de

1. Identificacion:

Fecha . Establecimiento:
Nombre del establecimiento

Provincia

Direccién:

E-mail :

Nombre del propietario
Nombre de Ia actividad

Tipo de actividad

Categorna

Nuewvo Registrado

—

.RUC e
[:D F’armqula rural o ciudad

Telefono conv:
Pag-web:
Nombre representante legal

Pertenece a cadenas (nombre)
Pertenece a franquicias (nombre)
Certificaciones:

Redes Sociales : twitter

Registro No. .................

1

Teléfono Cel:

D Facebook D Instagram D

2 Tipo de organizacién

3. El establecimiento es:

4. El local donde funciona es:

1 Persona natural D 1 Principal D 1 Propio
2 Persona Juridica [ BEescifique .. .................cc.oenonee.o....... 2 Sucursal (o 2 Arrendado O
2 Cedido —
1. SERVICIOS
1. Gas Doméstico () 4. Induccién - 7. Parqueadero........................ (o) 10. Juegos infantiles.................._.... ()
2. Gas industrial (. 5 Canchas deportivas [ 8. InfarGat . e (] 11. Senicio Domicilio ... O
2. Gas Centralizado D 8. Piscina ] 9. Areaeventos ........................ — 12. Botiquin Primeros Auxilios ............. —
5. identifique los serviclos que presta el y su P 6.Sl el Establecimiento oferta modalidades turisticas de aventura es pecifique cual?
Modalldades
1. Cabalgata 9. Buceo [ —
mesas |plazas |banos 2 Canyoning 10. Kayac de mar D
1N RestaNeaate . . ... ... :] 3. Cicloturismo 1. Kayac de rio D
2. Cafetena .. ...l — 4. Escalada 12. Kite surf 3
3. Fuentes de Soda D 5. Exploracién de Cuevas G 3. Rafting —
4. Bar........ —_ 6. Montafismo 3 |14 sSnorkel —_
5. Discoteca.. ) 7. Senderismo D 15. Surf [ —
7. Sala de baile.. 2. Modalidades recreativas 16. Tubing D
8. Sala de reuniones o uso multlple en embarc aciones motorizadas: A7 Alas Delta :l
9. Sala de recepciones y banquetes........... Boya BananaD 18. Canopy —)
[oTAaL Parasailing | —} Sky 19. Parapente (— |
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TRANSPORTE TURISTICOS DE PASAJEROS IV. EMPLEO 8. Sl el establecimlento presta serviclo de
a) Terrestre VEHICLLOS O UNIDADES|7. Numero de personas que allmentos y bebldas, cual es su especlalidad?
1. Serviclo de transporte terrestre turistico labora en el establecimlento.? i Nacional ... [

Personal H M |2, Internacional :}
Gerencia 3. Rapida :]
4

Camioneta cabina simple

Camioneta cabina doble

Vehiculo 4x 2 Administrativos _ Vegetariana ... ...

Vehiculo 4x 4 Recepeion 5 Fusion E

Minivans (max 9) Restaurante gotos ... ]

vans (10 a 11 pax) Bar 9. TIpo de Serviclo

Furgoneta (12a18pax) Cocina 1. Alacarta ... l:]
Microbus (29a26pa) Gulas 2 Autosenicio

Minibus (hasta 36 pax) Limpieza 3Buflet .

Bus (36 0 mas) Conductores 4 Carta en 2 idiomas

Guardias 5 Carta con valores incluido impuestos ... :
Personas con discapacidad 6. OMDS :

Total

Vehiculos especlales

Chiva

Limocina

Bus restaurante

Bus discoteca 10. Exhibe la licencla anual de funclo namlento vigente..?
Bus dos pisos
b) Aéreo si OO Nno O3

MNacional

OBSERVACIONES:

Intemacional
c) Maritimo - Fluvial

Marftimo

Fluvial

o000 00000 0000000000

Certifico que la capacidad y mas datos constantes en ésta hoja s on veridicos

Propletarlo / Administrador Técnlco de Control de Actividades Turisticas
Nombre completo: MNomizre completo:
Cl. Cl.
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Anexo 10: Matriz de control de bafios limpios

| =T | S | | I | | | |
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e
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e aoel highiinic

g o fusrs e e esisionss
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Anexo 11: Encuesta

» £

.

Encuestador: Viviana Moya N° encuesta ( ) Fecha: 20 /05/2017 Lugar: Puyo

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
2 f' FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION

CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA

A
|
A

Encuesta para los prestadores de servicios turisticos

La presente encuesta tiene la finalidad recopilar informacion para medir
“cumplimiento de los estandares de calidad turistica acordes a la normativa
MINTUR, por parte de los prestadores de servicios del canton Pastaza” con fines

académicos

Seccion A: Demograficos
1 A.3 Edad
18-28
29-39
40-50
51-61
62-72

72 0 més

2 B Sexo

Masculino

U0 Dooo

Femenino
Seccion B Datos Generales

3.- ¢ Experiencia profesional en la empresa turistica?
0-3
4-7
8-11

J UL
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12-15
15-18

18 0 mas

JUL

4.- ;Considera que sus servicios satisface a su cliente o usuario?

Si 1] No [ ]
5.- ¢Conoce los estandares de calidad que el MINTUR aplica para empresa

turistica? [__|

Si No ]
6.- ¢ Ha sido capacitado referente a temas relacionados con la calidad turistica?
Si [ ] No ]

Fotos de establecimientos en donde se realizaron las encuestas realizadas y

aplicacion de matrices
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Anexo 12: Fotografias de los Establecimientos Turisticos en Pastaza

|Fotos: Elaborado por: MOYA, V. (2018)
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Anexo 13: Encuestas a Empresarios Agencias de Viajes

Elaborado por: MOYA, V. (2018)
Anexo 14: Encuestas a empresarios de Fuentes de Sodas

Elaborado por: MOYA, V. (018)
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Anexo 15: Encuestas Alojamiento

Elaborado por: MOYA, V. (2018)

fran narcC

agencio opemdora de turismo
Telf: 032885667 / 0999754032 0987970435
wwwoshirannantu.corn!

despegar{com

Elaborado por: MOYA, V. (2018)
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Anexo 16: Cafeteriay Bar

Elaborado por: MOYA, V. (2018)

Anexo 17: Transporte y Agencia de Viajes

Elaborado por: MOYA, V. (2017)
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Anexo 18: Alojamiento y Restaurante

Elaborado por: MOYA, V. (2018)
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Anexo 19: Certificacion del MINTUR

LL m Plimisieno

NEED |5 ci Turismo
ECUADOR mmm e

Officis Nro. MT.OGPTP.CZ3-201T0305.0
Pave, 19 d: jumic de 2017

PARA: I Vivisma Meva
Extudiante de Ia UTA

ASUNTO: Ievestizacicn UTA

D o commidasacider

D comformidad ala solicitsd de b 32 Viviama Moa s= CERTIFICA, qoe b
meacicmads cisdadana acsaioriang asndinme de Ia TUaiversidad Tacoica de
Asmiaio, b realimado wm Evesizacits deoomimda “Complimienie de Jox
exrdndares de calided torivtca acorde 3 lax mermatica de] Mlimizrerio d=
Torems  (Mimmpr) por parte de oz presraderes de zervicies del camidm
Pastars, =0 b gor o MINTLR ba faciiiad lax ooeciorse inftemacicn como o]
catasin taristion, b informocidn in sidormvind v de modia wtitidid pan b
acihdad terivica, recomisndo ademis w valides imestizatha.

Co _ e divineida commidemc

Adzaiameie,

.:.:'J;:{-'-"v:"

E Heﬂl.- Du'lnE:-.uu:.

Culs Torprdhe 7 R i, num—aunﬂ-—:m = Fuys - moassr
v burteres. goks e ¢ W oo rarsl

Elaborado por: MOYA, V. (2018)
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Anexo 20: Fotos de antes y después de la Aplicacion de la Normativa

Habitacion antes de la sefalética
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Anexo 21: Habitaciones con la sefialética Implementada
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ARTICULO ACADEMICO

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

“CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD TURISTICA
ACORDES A LA NORMATIVA DEL MINISTERIO DE TURISMO (MINTUR)
POR PARTE DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DEL CANTON
PASTAZA”

"COMPLIANCE OF THE TOURISM QUALITY STANDARDS ACCORDING TO THE
REGULATIONS OF THE MINISTRY OF TOURISM (MINTUR) BY THE PROVIDERS OF
SERVICES OF CANTON PASTAZA"

Moya Rivera, Viviana Monserrate
Melo Fiallos, Diego Fernando
RESUMEN

Una creciente actividad turistica demanda también de ciertas exigencias del sector,
desde el ambito publico el Ministerio de Turismo como organismo rector regulariza a
través de la normativa existente a gran parte de las actividades turisticas, las mismas
gue van en aumento y constantes cambios por las incursiones de nuevas modalidades
que se ponen de moda por varios segmentos turisticos. Es asi que con el analisis de
cumplimiento de los estandares de calidad realizada en el afio 2017 con las matrices
vigentes y oficiales permite conocer si se cumplen o no los estandares exigibles a las
actividades para definir las categorias y la clasificacion, éstos generar calidad
turistica, que es tan exigible por usuarios y turistas. La investigacion busco conocer
la ésa calidad turistica en base a los estandares de calidad que tienen que ver con cada
tipo de actividad con la participacion de 279 empresarios turisticos con apoyo de los
instrumentos como matrices, formularios y check list, se pudo levantar los datos
necesarios para determinar si la infraestructura, servicios, accesos son adecuados a la
categoria, y calificacion que le otorga el MINTUR con la aplicacién de métodos
estadisticos se determino que los estandares de calidad en gran parte de los
empresarios si la cumplen y que las mismas influyen en la calidad turistica.

DESCRIPTORES: CALIDAD TURISTICA; ESTANDARES, PRESTADOR DE
SERVICIOS, CATEGORIAS.
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ABSTRACT

A growing tourist activity also demands certain requirements of the sector, from the
public sector the Ministry of Tourism as a governing body regulates through the
existing regulations to a large part of tourism activities, which are increasing and
constant changes by the incursions of new modalities that are fashionable by several
tourist segments. Thus, with the analysis of compliance with the quality standards
carried out in 2017 with the current and official matrices, it is possible to know
whether or not the standards required for the activities to define categories and
classification are met, Which is so demanded by users and tourists. The research
sought to know the quality of tourism based on the quality standards that have to do
with each type of activity with the participation of 279 tour operators with the support
of instruments such as matrices, forms and check list, To determine if the
infrastructure, services, accesses are appropriate to the category, and qualification
granted by MINTUR with the application of statistical methods, it was determined
that the quality standards in most of the entrepreneurs if they comply and that they
influence The tourist quality.

KEY WORDS: TOURIST QUALITY; STANDARDS, SERVICE PROVIDER,
CATEGORIES.

INTRODUCCION

Los estandares de calidad son un indicador muy relevante en los servicios, es asi que
el Ministerio de Turismo como rector de la actividad turistica del Ecuador ha ido
generando una serie de normas y reglamentos con los que se pretende estandarizar los
servicios es asi que fue contemplada en la reglamentacion de alojamiento vigente
desde el 24 de marzo del 2015, que establecio (Ministerio de Turismo, 2015) con una
categorizacion Unica en donde definié la nueva nomenclatura hotelera, nuevos
procesos de registros y la categorizacion de los establecimientos de alojamiento de 1
a 5 estrellas, en la misma obedece a las normas ISO ecuatorianas, en base a las
matrices muchos de los establecimientos como moteles, pensiones dejaron de ser
establecimientos turisticos, y de las categorias anteriores a las estrellas la mayor parte
no califico por no contar con los estandares minimos exigible en este nuevo
reglamento, ahora una plataforma denominada SIETE genera las matrices de acuerdo
a la categoria a la que aplica el establecimiento, de igual forma la plataforma se
disefio para la actividad de operacién e intermediacion, en la que las agencias de
viajes de igual manera cumplen estandares de calidad; por otra parte para las
empresas de alimentos y bebidas, las de diversion, recreacion y espaciamiento al
igual a las de transporte no hay aun reglamentos vigentes aprobados, sin embargo esta
en marcha el reglamento de alimentos y bebidas.
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El ECORAE en el afio 2003 emiti6 un estudio en la que se menciona que el 70% del
servicio carece de calidad, el estudio se realizé en la Amazonia Ecuatoriana, asi
mismo (Tourism & Leusure, 2014), realiza una investigacion referente a un Estudio
de Mercado para la Dinamizacion y Diversificacion de la Oferta Turistica Sostenible
en la Amazonia en donde establece claramente el nivel de satisfaccion de los
extranjeros en cuanto a la oferta turistica en su gran parte en un 0.39% cumple
parcialmente con la calidad del servicio, este revelador estudio demuestra las
condiciones de las provincia de Pastaza, Napo y Orellana.

Calidad

Si la calidad turistica se mide en base a los estandares exigibles y son parte de un
resultado satisfactorio, son también los que definen al sector si los cumple o no, la
OMT dice que es el proceso orientado para atender todas las necesidades de
productos y servicios turisticos, en las que factores como la seguridad e higuiene,
accesibilidad, infraestructura entre otros deben ser considerados. (Organizacion
Mundial del Turismo, 2017)

Seguridad

Segin (OMT / Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles, 2004) dice que “un
producto o un servicio turistico no puede representar un peligro para nuestras vidas,
ni causar dafio a la salud, a cualquier otro interés vital para la integridad del
consumidor”. Siendo una de las condicionantes de la calidad turistica es por ende la
seguridad del pasajero o usuario de los servicios turisticos. “El desarrollo de la
actividad turistica en un destino implica considerar basicamente la relacion entre dos
variables: la demanda —un turista o excursionista- y la oferta del destino”.
(Grunewald, 2000)

Higiene

Es parte de un proceso diario y de una costumbre de cada establecimiento para poner
su mejor esfuerzo. Segun (Chiavenato, 2007), la higiene se refiere al conjunto de
normas y procedimientos que buscan proteger a la empresa, al trabajador y al usuario.

Infraestructura

Comprende las obras basicas que proveen de abastecimiento de los servicios basicos,
accesibilidad, entre otros, la infraestructura de los establecimientos turisticos deben
estar orientados al confort, y una adecuada inclusion y accesibilidad a todo tipo de
personas. (Glosario de términos basicos relacionados con la actividad turistica, 2009)

Servicios

Un servicio puede ser de caracter intangible, se debe poner énfasis en la ética
profesional y manejo de conflictos, reglas, para la prestacion de servicios,
contemplando como partes centrales el primer contacto con el cliente (OMT /
Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles, 2004) .Otro factor esencial es la
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Satisfaccion en la que se introduce elementos de subjetividad en la percepcion de la
calidad. Depende mucho del cliente quien emite su criterio de satisfaccion y sobre
todo este criterio debe motivar cambios y mejora del servicio.

Necesidades

Para (OMT / Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles, 2004) tienen que ver
también ante todo con los “factores subyacentes que determinan la calidad, con el
tiempo, expectativa, éstas varian y con frecuencia aumentan, la intencion es cubrir
todas las necesidades de los turistas se acuerdo a los parametros ofertados”.
Entendido como un compromiso de la empresa con la sociedad, lo ambiental y para si
misma. (Vogel, 2005) Como una herramienta de gestion empresarial turistica (Porter,
Kramer, & Society, 2006) imagen corporativa con grupos de interés asi como la
capacidad innovadora de la organizacion. (Hart & Sharma, 2004)

Prestador de Servicio

Denominacién que se otorga a todas las personas dedicadas a las actividades de
servicios turisticos sean en mandos medios y operativos, en los diferentes tipos de
actividades con la finalidad de activar la cadena de valor del turismo, esta dinamiza la
actividad en todo sus ambitos.

Empresario Turistico

Segun (Casanueva, Garcia, & Caro, 2000) es la persona fisica o juridica que,
profesionalmente y en nombre propio, organiza los distintos elementos y factores
necesarios para la produccion de bienes y servicios para el mercado turistico.

Turista

Para la (SERNATUR, 2008) el Turista es un visitante que pernocta, que realiza un
viaje fuera de su lugar de residencia habitual y pernocta en el lugar visitado. La
(Organizacion Mundial del Turismo, 2016) define a las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual por
un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, negocio y otros
motivos.

Calidad del servicio

Una cultura de servicios se fundamenta un palancas competitivas de los negocios en
la actualidad, y en la retroalimentacion al cliente sobre la satisfaccion o frustracion
dentro del ciclo del servicio, dependen de las actitudes del personal que labora en el
negocio, el servicio en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona a
solucionar un problema o satisfacer una necesidad.. Es muy relevante la experiencia
del consumidor a la hora de la verdad. (Chung & Hoffman, 1998)

137



Oferta

Un conjunto integrado de tres componentes basicos a saber es la oferta turistica segun
la (SERNATUR, 2008) refiriéndose a los atractivos turisticos, planta turistica e
infraestructura. (Sectur, 2007) por su parte menciona que para que un destino pueda
participar en el mercado turistico y atraer el mayor ndmero de visitantes, las
caracteristicas de su oferta turistica deben ser Gnicas y especiales. La diferenciacion
cuenta; es asi que en el negocio turistico depende de las caracteristicas de la oferta
turistica Osea la diferenciacion diversificacion y singularidad (Covarrubias, 2005).

Demanda

La demanda turistica es el potencial que indica la oportunidad de negocio turistico
que hay con determinados grupos o mercados turisticos, al comparar nuestra oferta
turistica y nuestra demanda y las tendencias que se aprecian en el mercado, (Sectur,
2007). Esta formado por un conjunto de consumidores o posibles consumidores
turisticos. (Organizacion Mundial del Turismo, 2016)

Turismo

“El turismo es un fendmeno social, cultural y econdmico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas
personas se denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas; residentes
0 no residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las cuales algunas
implican un gasto turistico”. (OMT, 1994).

Actividad Turistica

Aquellos actos que realiza el consumir para que acontezca el turismo, son el objetivo
de su viaje y la razén misma por el cual requiere que le sean proporcionados los
servicios. Por otra parte  dice que es conjunto con los atractivos de un lugar,
constituye la motivacion basica del viaje. (SERNATUR, 2008)

Alojamiento

Actividad turistica que 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 consideraran los requisitos
correspondientes a su clasificacion y categoria. (Ministerio de Turismo, 2016) y
Segun el (Ministerio de Turismo, 2004) en su Reglamento General de aplicacién a la
Ley de Turismo, menciona que ‘“Alojamiento Turistico es el conjunto de bienes y
servicios destinado por la persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje
no permanente con o sin alimentacion y servicios basicos y complementarios,
mediante un contrato de hospedaje.
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Alimentos y Bebidas

Son actividades de prestacion de servicios gastronomicos, bares y similares, de
propietarios cuya actividad econémica esté relacionada con la produccién, servicio y
venta de alimentos y bebidas para consumo. (Ministerio de Turismo, 2004).
Corresponden a los establecimientos, que abiertos al publico, “se dedican a
suministrar, la manera profesional y habitual, bebidas y comida para consumir en el
mismo local. Este tipo de establecimiento puede clasificarse, segun la mayor parte de
las regulaciones autdbnomas, en los siguientes grupos”; (Fundacion Eroski Consumer,
2004)

Operacién Turistica

En concordancia con lo que menciona el Reglamento General de Aplicacion General
a la Ley de Turismo (Ministerio de Turismo, 2004) comprende las “formas de
organizacion de viajes y visitas mediante modalidades como: Turismo cultural y/o
patrimonial. Etnoturismo, turismo de aventura y deportivo, ecoturismo, turismo rural
, educativo cientifico y otras que se definan.” La operacion turistica va de acuerdo a
la modalidad de la oferta en las que se realiza a través de diversas formas de
organizacion de viajes y visitas mediante las modalidades turisticas. (Ministerio de
Turismo, 2014)

Transporte

Comprende la movilizacion de pasajeros por cualquier via, que se realice
directamente con turistas en apoyo a otras actividades como el alojamiento,
gastronomia, de operacion y la intermediacion, como lo refiere el reglamento general
de aplicacion a la Ley de Turismo. (Ministerio de Turismo, 2004)

Diversion y recreacion

Son establecimientos que cumplen los estandares de calidad para el servicio turistico
con la finalidad de proporcionar diversion y recreacion en este estan inmersos los
bares, discotecas, salas de recepciones, centros turisticos que en su gran parte sus
servicios son adecuados para cada fin. Acondicionado, con mobiliario, musica,
disposicion de variedad de licores, cristaleria con bebidas alcohdlicas y no
alcoholicas y area de pista de baile. (Alvarez C. , 2012)

Centro Turistico
Es el espacio que cuenta con su propio territorio y atractivos turisticos de tipo y
jerarquia para motivar un viaje (Teorias del Espacio Turistico, 2010)

MATERIALES Y METODOS

La trabajo se baso en el paradigma positivista, utilizando la recoleccion de datos e
interpretandoles (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista, 2010), para
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ello se aplica directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren
los hechos (Garcia Avendafio, 2006).

Para el estudio se determin6 una poblacion en base al catastro del canton Pastaza que
pertenecen al registro del Ministerio de Turismo. Los instrumentos seleccionados
fueron las matrices, formularios vigente y la encuesta para este caso fue de 279, las
matrices principales aplicadas a las empresas de alojamiento y las de operacion e
intermediacion conforme el sistema SIETE, el resto de actividades utilizan las hojas
de planta y check list de bafios; la encuestas estuvo compuesta por preguntas de
opcion multiple alineado con la investigacion cualitativa.

Aplicamos el criterio de (Arias, 2006), la poblacién finita son conjuntos de
cantidades pequefias o limitadas, las mismas que pueden ser identificadas,
contabilizadas o tabuladas sin necesidad de tomar una muestra, considerando que se
trabajo con la totalidad de las empresas. Asi como lo mencionado por (Gonzales
Reina, 2002), la investigacion bibliografica — documental, es la indagacion en
aspectos informativos, los mismos que ayudan aclarar y sustentar el conocimiento
estudiado. Y por ultimo a (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003), que estudia
todo el contexto brindandonos una idea en general del tema.

RESULTADOS

El 20% de las hosterias son 3 estrellas, pues
los condicionantes estandares de calidad
exigen parametros que ninguna de las hosteria
logra cumplir, mientras que las hostales el
25,45% son de 1 estrella, con las condiciones
minimas para calificar como alojamiento
turistico, el 18,18% son de dos estrellas
siendo éstas las que logran cumplir ciertas | ®foteradesuelas  Hostales estrellas - Hhostales 2 estrelas
condicionantes que mejoran su infraestructura | whostles testrelas @ hotel 3 estrellas i hotel 2 estrellas

y servicios, mientras que el 16, 36% de 10S | wcasshuespedes tnica  wcrcvnico 44 Noturisticos No turisticos

Alojamiento cantén Pastaza

1
~ 6

1

hoteles son de 2 estrellas y un 3,64 % son de
tres estrellas, 1,82% es una casa de huéespedes con categoria unica, el 1,82% para
alojamiento extra hotelero como es el CTC y el 10,91% después de la aplicacion de la
matriz reflejaron ser establecimientos no turisticos que no estan bajo el control y
regulacion del Ministerio de Turismo.

Agencias de viajes segun matriz del

) . sistema SIETE
De las agencias estudiadas el 50% son

operadoras que cumplen las condiciones
minimas para su implementacion tanto de
servicios como de operacion turistica; el
30% es internacional y el 20% es dual. Para

M Agencia de Viajes
Internacional

H Agencia de Viajes
Operadoras

M Agencia de Viajes Duales
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la mayor parte de las agencias no cumplen con el representante de ventas, listado de
guias con licencia autorizada, no registran ninguna empresa de transporte turistica
con la que trabajan y dentro de sus servicios de aventura solo ofrecen senderismo.

Diversion, Recreaciony
esparcimiento

B Discoteca segunda

B Termas y Balnearios
segunda

Centros de Recreacion
Turistica primer

B Centros de Recreacion
Turfstica segunda

Las Discoteca en el 52%
corresponden a segunda categoria,
seguido de un 23,53% de termas y
balnearios de segunda categoria,
un 11,76% corresponden a centros
de recreacion turistica de segunda
categoria, y un 5,88% de Centros
de recreacion turisticos de primera
categoria y sala de recepciones de
segunda categoria. Tienen mejor
aplicacion a la calidad turistica
debido a que las categorias y a las

matrices aplicadas asi lo muestran, el nivel de exigencias en los requisitos para poder
aperturar este tipo de negocio aporta grandemente a la mejora de los estandares de

calidad.

El 26,67 son restaurantes de cuarta y en igual porcentaje los restaurantes de tercera, el
3,08% de segunda categoria y el 0,51% de primera categoria; seguidos por el 13,85%
son fuentes de soda son de tercera categoria, y el 1,03% de primera categoria; por otra
parte las cafeterias de cuarta el 5,13% vy el 1,54% cafeterias de tercera categoria, los

bares de tercera categoria con el
16,92% seguido de los bares de
segunda categoria en un 3, 59% y
0,51% de los bares de primera
categoria.

De manera clara se establece que
los restaurantes tienen menor
cumplimiento de los estandares de
calidad turistica pues se reflejan
que mas del 50% de la oferta es de
cuarta y tercera categoria y es el
sector que mayores

21

3

Alimentos y Bebidas

1 M Restaurante primera
® Restaurante segunda
M Restaurante tercera
M Restaurante cuarta
u Cafeteria tercera

W Cafeteria cuarta

M Fuente soda primera
u Fuente soda segunda

Fuente soda tercera

incumplimientos a los requisitos basicos para su funcionamiento, las fuentes de soda
y los bares sin embargo tienen un porcentaje mayor de cumplimiento.

En el canton Pastaza existen Unicamente dos empresas de transporte turistico, las
mismas tienen unidades homologadas de conformidad a la normativa de la Agencia

Nacional de Transito.
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Experiencia profesional en la empresa turistica
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De la encuesta realizado a los
prestadores de servicios turisticos el
58,42% .

Analisis e Interpretacion: El
30,47% tiene entre 4 y 7 afios de
experiencia en la actividad turistica,
seguido de un 28,32% que tienen
entre 8 y 11 afios, mientras que el
18,64% tiene experiencia entre 12 y
a 15 afios, y un 13,63% entre 0 a 3
afios y una minoria 5,73% entre 15
a 18 afios y 3,23 % de 18 afios y
mas.

Lo que muestra claramente que la experiencia profesional es importante para medir
la calidad turistica entre 4 y 11 afios en su gran mayoria, se nota claramente que los
establecimientos a pesar de su experiencia no cumplen con los estandares de calidad
en su 100%, los negocios que tienen entre 18 afios y mas son aquellos que han
permanecido en el tiempo con constantes innovaciones pero son muy pocos.

Considera que sus servicios satisface a su cliente o
usuario

L Pz

si no

Analisis e Interpretacion: El
79,93% considera que si
satisface a sus usuarios con
calidad en sus servicios y un
20,07 esta consiente que no lo
hace, se demuestra con ello que
hace falta una cultura turistica
del prestador de servicios
turisticos.

200

150

100

50

Conocelos estandares de calidad que el MINTUR aplica
para empresa turistica

Analisis e Interpretacion: El
70,25% de los empresarios
conoce de los estandares de
calidad turistica y otro 29,74%
no lo conoce en absoluto, lo que
muestra claramente que ese casi

30% debe ser capacitado e
implementar mejoras en la
calidad  turistica de  sus
empresas.
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Capacitacién en calidad turistica Analisis e
Interpretacion: El
65,59% de los
200 empresarios ha recibido
- capacitacion en algunos
140 temas de calidad turistica,
120 sin embargo un 34,41%
o no ha recibido ninguna
60 capacitacion en  éstos
40 temas, por lo que es
2 necesario se contemplen
si No periédicamente

capacitaciones para la

mejorar de la calidad turistica.

DISCUSION

El articulo técnico citado por (www.turisticahidalgo.com, 2013) expresa que:

“La participacion de las personas en la busqueda de mejores condiciones para hacer
posible la actividad turistica; lo que implica el compromiso de conocerla para
contribuir a su fortalecimiento y poder obtener de ella los beneficios que es capaz de
generar, dedicandole la atencidn necesaria para convertirla en la actividad sustentable
que debe ser, esto resume lo que es la calidad turistica”.

Una cultura de servicios se fundamenta un palancas competitivas de los negocios en
la actualidad, y en la retroalimentacion al cliente sobre la satisfaccion o frustracion
dentro del ciclo del servicio, dependen de las actitudes del personal que labora en el
negocio, el servicio en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona a
solucionar un problema o satisfacer una necesidad. Es muy relevante la experiencia
del consumidor a la hora de la verdad. (Chung & Hoffman, 1998)

La (Organizacion Mundial del Turismo, 2016) dice:

“la calidad implica la satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas de los consumidores con relacion a un
producto o servicio a un precio acorde con el mismo”, esto
particularmente exigi6 también wuna serie de esfuerzos,
inversiones, formacién en las competencias laborales,
innovaciones que el sector de alojamiento generd
consecutivamente, pues la dindmica cada vez es mas cambiante,
y las modalidades del turismo asi lo exigen.
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Segun criterios de los autores demostrd que el esfuerzo de personas, la
competitividad, los estdndares de calidad exigidos para cumplir ciertos pardmetros
que demuestran que se mejora un producto o servicio son parte de las evidencias de la
calidad turistica en la que las personas hacen su mejor esfuerzo para satisfacer al
cliente.

Pues conforme la calidad va superando obstaculos que se presentan al completar los
estandares minimos el propio desarrollo del turismo siempre resulta ser la incidencia
en la decision del usuario, la incidencia en un imagen global del destino, asi como la
incidencia en la ornamentacién de un destino, ya que concibe la infraestructura,
accesos, mobiliario, pero sobre todo la calidez de los prestadores de servicios
turisticos.

Conclusiones

-La calidad turistica en el cantdn Pastaza en su mayoria es de tercera categoria segun
la presente investigacion, el alojamiento en un 25,45% es de 1 estrella, el 20% de 3
estrellas, el 18,18% de dos estrellas y el 16,30% de 2 estrellas, lo que define que el
alojamiento es de una categoria similar a tercera, demostrando las falencias evidentes
en infraestructura y servicios.

Las empresas de alojamiento y alimentacion en un porcentaje similar del 26,67% son
de tercera y cuarta en el caso de los restaurantes, el 16,92% son bares de tercera y el
13,85% Fuentes de soda de tercera categoria, demostrando que la categoria de la
mayoria es de tercera categoria.

Las empresas de diversion, recreacion y esparcimiento en un 52,94% son Discotecas
de segunda categoria, el 23,53% de termas y balnearios de segunda y 11,78% centros
de recreacion turistica de segunda, demostrando con ello que esta es la actividad que
mejor mantiene los estandares de calidad para su funcionamiento.

Por altimo el transporte en su categoria de unico a igual que las agencias de viajes se
puede mencionar que mantienen estandares basicos, pero no 6ptimos.

Los propietarios de las empresas son en un 58,42% mujeres y el 41,58% son
hombres, en edades comprendidas en su gran mayoria de 40 a 61 afos, son adultos
productivos y con un promedio general de 4 a 15 afios de experiencia.

Para los empresarios el 79,93 considera que si satisface al cliente en su calidad y para
un 20,07% no lo considera asi. ElI 70,25% de los empresarios si conocen los
estandares de calidad, sin embargo el 29,75% no los conoce, y el 65,59% dice haber
sido capacitado en calidad turistica, mientras que el 34,41 no ha participado de
capacitaciones en este tema.
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