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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion estd enfocado en el conocimiento de las
necesidades actuales que posee el sector hotelero de lujo del Ecuador, asi como
también definir las falencias que tiene la educacion universitaria en la formacion de

profesionales en el area de la hoteleria y el turismo.

El primer capitulo es la descripcion de los servicios hoteleros, capacidad en camas,
ubicacion entre otros aspectos basados en el catastro turistico del Ecuador

considerando unicamente los hoteles de lujo de las ciudades de Guayaquil y Quito.

En el segundo capitulo se analiza la oferta de carreras en el drea de turismo o afines
que tienen las universidades del pais. Con la informacion obtenida se realiza un
inventario de universidades y la orientacion de cada carrera, tanto en los estudios de
pregrado como en los de postgrado. También se realiza un anélisis de la orientacion

universitaria en turismo.
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El tercer capitulo comprende la metodologia de la investigacidn utilizada para la
obtencion de datos. Se utilizé el método del muestreo para lo cual se identifico el
universo de estudios, posteriormente se calcul6 la muestra. Luego se analiza el perfil
profesional que el personal que labora en la hoteleria de lujo del pais posee en la
actualidad, mediante el estudio y andlisis de encuestas que se realizaran a los
departamentos de Recursos Humanos de los hoteles de lujo del Ecuador localizados
en las ciudades de Guayaquil y Quito que son objetos de este estudio. También se
realizan entrevistas a profesionales con amplia experiencia en el sector de la hoteleria

para definir las areas en las que se debe reforzar la educacion universitaria.

En el cuarto capitulo se determina el perfil profesional requerido por la hoteleria de
lujo, se realiza entrevista para determinar en qué areas académicas las universidades
estdn fallando y con la informacion obtenida se crea un enfoque hacia la creacion de
una maestria en Servicios de Hospitalidad y las areas tentativas que deberia cubrir
esta maestria.

Finalmente quedan expuestas las conclusiones y recomendaciones que se

establecieron en esta investigacion.
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INTRODUCCION

La hoteleria de lujo en el Ecuador gracias al desarrollo turistico que ha
experimentado el pais en estos ultimos afios, es una de las industrias que se mantiene
en constante crecimiento. La llegada de marcas hoteleras internacionales a las
ciudades de Guayaquil y Quito principalmente, crea un ambiente propicio para que

turistas de altas posibilidades econdmicas visiten nuestro pais.

Los medios digitales sobre los servicios hoteleros permiten observar que si, la
experiencia positiva en los hoteles supera de largo a la experiencia negativa. Sin
embargo hay que considerar el andlisis de las negativas para lograr cambios que

mejoren la experiencia del huésped.

El nivel de profesionalismo de los empleados de un hotel podria incidir en el indice
de satisfaccion de los clientes. Es por eso que se hace necesario identificar el
concepto de un profesional del turismo. Para la Universidad Andina de Cusco, su
concepto de graduado en turismo es:
“El Licenciado en Turismo es el profesional con solvencia moral que tiene
una formacion cientifica, humanistica y tecnoldgica capaz de crear, gestionar
y organizar empresas turisticas, conducir grupos de turismo, proponer planes
de desarrollo turistico, ejecutar acciones de investigacion a nivel local,

regional, nacional e internacional” (1).

En cuanto a esto, la Escuela Superior Politécnica del Litoral, indica que:



XIV

Forma profesionales en Turismo, mediante una preparaciéon académica
eficiente, ética y moralmente exigente; con investigacion y extension

permanentes, para que lideren el desarrollo turistico sostenible del pais (2).

Es decir que los graduados de turismo de ESPOL deberian aplicar los conocimientos
adquiridos en el campo turistico para satisfacer a la comunidad, las demandas del pais
y sobre todo al turista, gracias a su profesionalismo, valores éticos y conocimientos

generales impartidos en las aulas.

El enfoque de esta investigacion es crear una referencia acerca de las caracteristicas
que debe tener un profesional del turismo para laborar en el sector hotelero de lujo
debido a las altas demandas profesiones que tiene este sector. El avanzar en la
modernidad fisica también debe significar un avance en el desarrollo del recurso
humano profesional tanto en las universidades como en el area de trabajo en el que se

desempefia dentro de la hoteleria de lujo.

La metodologia utilizada es el método de investigacion cientifica mediante el cual se
realiza: recopilacion de informacién bibliografica, informacion de portales web,

investigacion de campo, encuestas, entrevistas entre otras.



CAPITULO 1

Estudio de la hoteleria de lujo del Ecuador

La historia en Ecuador qued6 registrada en el siglo XIX, en las ciudades de
Guayaquil y Quito con la llegada de extranjeros que llegaban a Ecuador,
principalmente porque huian de las guerras que azotaban sus paises de origen. Es asi
que llegaron alemanes, franceses, italianos entre otros. En Guayaquil las grandes
haciendas ofrecian servicio de alojamiento aunque no era de calidad, como si lo fue la
gastronomia que era su fuerte. Esto debido a que de las grandes plantaciones de los
hacendados se recogian productos de gran calidad para la preparacion de platos
tradicionales guayaquilefios. Habian también pequefias casas de madera y cana que
ofrecian alojamiento a los jornaleros que llegaban de otras partes a trabajar a las

haciendas de Guayaquil (3).

En Quito igualmente las grandes casas albergaban en sus habitaciones a los patriotas
y extranjeros que llegaban para planear las gestas libertarias que lograron la
consolidacién de la independencia del pais. Es asi que la casa de dofia Manuela

Cafiizares se convirtio en el albergue de los libertadores.



En 1986 en la ciudad de Guayaquil se construy6 el Hotel Parfs, considerado como
uno de los mejores de la época, estando ubicado en una zona estratégica que le
permitia sobresalir entre otras edificaciones, ademds su extensa vista hacia el rio

Guayas hacian de este hotel el preferido de los extranjeros (3).

Ya en el siglo XX la hoteleria en Ecuador sigui6 creciendo, surgiendo reconocidos
hoteles tanto en Quito como en Guayaquil. Entre ellos, El Gran Hotel Guayaquil de
inversionistas espafioles o el Hotel Colon en la capital. También se puede mencionar
los renombrados hoteles Humboldt, que eran apreciados por el lujo y modernidad de
sus instalaciones. El primero fue construido en Guayaquil con el financiamiento de
Victor Emilio Estrada, el mismo que luego financi6 la construccion de un segundo
hotel en General Villamil Playas y un tercero en la ciudad de Quito. La construccion
de estos hoteles trajo consigo la modernidad, facilidad como piscina, cocina de lujo y

un novedoso casino que aparecian por primera vez en el Ecuador.

En la segunda mitad del siglo XX Ecuador se va adaptando a la creciente demanda
turistica internacional lo que originé el surgimiento de nuevos hoteles y que los
existentes mejoren sus instalaciones y servicios para poder competir con estos nuevos

empresarios.

En los albores del afio 2000, grandes marcas hoteleras construyeron o adquirieron

edificaciones para satisfacer la necesidad de una hoteleria estandarizada, época



tecnoldgica y servicios de la hoteleria de lujo. Algunas de las marcas hoteleras
presentes de cadenas internacionales son Hilton Colon y Hampton Inn de la
Corporaciéon Hilton, Wyndham y Howard Johnson de la Corporaciéon Cendant-
Wyndham Hotels, Holiday Inn de ICH Group, JW Marriot y Courtyard de Marriot

Corporation, Mercure de Accord, Sheraton de Starwood, Radisson de Carlson.

Pero estos hoteles no podrian mantener el estindar en sus operaciones si no se

observase el desempefio de su personal.

1.1.  Catastro de establecimientos hoteleros de lujo en Ecuador

El Ministerio de Ministerio de Turismo del Ecuador en su afdn por registrar a
todos los establecimientos turisticos del Ecuador, ha desarrollado un sistema para este
fin al mismo tiempo que ha emitido un criterio sobre el significado del catastro,
mismo que se presenta a continuacion (4):

“El Catastro es el producto final del proceso de recopilacion de
informaciéon de los establecimientos turisticos que han obtenido el
registro de turismo, esto en funcién de lo que establece la Ley de

Turismo y sus Reglamentos.”

A partir del concepto anterior se define como catastro al documento en el que se
encuentra informacion detallada de bienes de caridcter comercial, gubernamental o
personal. Este registro ayuda a tener una mejor organizacion sectorizada de empresas

que siguen una misma linea comercial.



La dltima actualizacién del catastro turistico realizado en el Ecuador fue en el afo
2013. Asi mismo el Ministerio ha creado un portal web que estd disponible desde el
2012, en donde se pueden consultar la informacién previamente subida a dicho

catastro. Su direccién electronica es: http://mintur.turismo.gob.ec/catastro.

A partir del estudio del catastro turistico del Ecuador se ha identificado que existen
31 establecimientos hoteleros de lujo en todo el pais. Sin embargo para el presente
estudio unicamente se tomd como universo 22 hoteles de lujo de las ciudades de
Guayaquil y Quito, porque es precisamente en estas dos ciudades donde existe una
mayor concentracion de establecimientos de lujo, que son motivo del presente

estudio.


http://mintur.turismo.gob.ec/catastro

Tabla 1.

Hoteles de lujo del Ecuador en las ciudades de Guayaquil y Quito

Nombre del Hotel

Continental

Grand Hotel Guayaquil
Hampton Inn Boulevard Hotel & Casino
Hilton Colon

Oro Verde

Ramada

Unipark

Sheraton

Courtyard by Marriot Guayaquil
Hm Internacional

Sonesta

Holiday inn Guayaquil airport
Wyndham Guayaquil

Casino Plaza

Grand Hotel Mercure Alameda Quito
Colon Internacional

Sheraton

J.W. Marriot

Quito

Radisson

Swissotel Quito

Dann Carlton Quito

Fuente: Elaboracién propia a partir del Catastro del MINTUR (4).

1.2.  Distribucion geografica.

Ecuador al poseer una gran diversidad turistica ha logrado convertirse en las
ultimas décadas en un destino de visita para los turistas de alta capacidad adquisitiva,
esto conlleva a que el sector hotelero apunte a ese mercado por medio de

establecimientos orientados a satisfacer los mas altos estindares de calidad en



servicios y comodidad. Quito y Guayaquil son las ciudades en las que se concentran
la mayor cantidad de establecimientos hoteleros de lujo debido principalmente a su
reconocimiento internacional. En el caso de Guayaquil, ademds por ser una ciudad
puerto con gran potencial comercial, atrae viajeros de negocios que demandan hoteles

de lujo.

Tabla IT

Distribucion de los hoteles de lujo por ciudades: Guayaquil y Quito

Ciudades Cantidad de hoteles
Guayaquil 13
Quito 9
Total 22

Fuente: Elaboracion propia a partir del Catastro del MINTUR (4)

1.3. Servicios ofrecidos

Los hoteles de lujo dentro de sus instalaciones ofrecen espacios elegantes y
pensados en el confort del huésped, sus servicios son destinados a otorgarles las
facilidades necesarias para que su experiencia en el hotel y en el destino sea la mas
placentera. Es asi que entre los servicios que ofrecen en sus instalaciones se tienen
facilidades diversas como piscinas, gimnasios, restaurantes, entre otros. A

continuaciéon se muestran los graficos que corresponden el porcentaje de los 22



hoteles de lujo de Guayaquil y Quito que ofrecen algunos de los servicios antes

mencionados.
PISCINA
Grifico 1.
Nimero de Hoteles de Lujo que Ofrecen Piscina
25
20
15

10

OFRECEN NO OFRECEN
PISCINA

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién portales web de los hoteles que forman parte de

este estudio.

La piscina es una de las comodidades mds suele estar presente en los hoteles de lujo,
como se puede observar todos los hoteles objeto de este estudio ofrecen piscina en

sus instalaciones.



INTERNET INALAMBRICO

Grifico 2.

Nimero de Hoteles de Lujo que ofrecen acceso a Internet Inalambrico

25
20
15

10

OFRECEN NO OFRECEN
INTERNET INALAMBRICO

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién de portales web de los hoteles que forman parte

de este estudio.

El acceso WiFi se ha convertido en uno de los servicios mds importantes requeridos
por el huésped, que al ser un cliente de alto poder adquisitivo o de negocios tiene la
necesidad de estar siempre comunicado. Los hoteles ofrecen este servicio en forma

pagada y gratuita en las dreas comunes o en las a las habitaciones de los hoteles.



RESTAURANTES

Grifico 3.

Cantidad de restaurantes ofrecidos en Hoteles de Lujo

Hoteles que o

Hoteles que ofrecen 5 restaurantes

Hotele xcen 4 restaurantes

n 3 restaurantes

Hoteles que ofrecen 2 restaurantes

Hoteles que ofrecen 1 restaurante

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién de portales web de los hoteles de lujo.

La gastronomia es otro punto importante para el reconocimiento de un hotel, en
general cada establecimiento posee mds dos Restaurantes, estos ofrecen gastronomia
tipica e internacional como japonesa, suiza entre otras. Siendo la media 3

restaurantes.
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SALONES

Grifico 4.

Cantidad de Salones ofrecidos en los Hoteles de Lujo

113 salone
|
cen 10 salones | -

Hoteles que ofrecen 9 salones _ i
que ofrecen 8 salones — 2
en 7 salones — 2
cen 6 salones — 2

!

il
I
e ofrecen 3 salones — 1
Hoteles que ofrecen 2 salones —

il
n 1salon [ 1

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién de portales web de los hoteles de lujo.

Los salones para eventos son reconocidos por su amplitud y elegancia en los hoteles
lujo, existen salones para diversos eventos profesionales y sociales como:
conferencias, bodas, quinceafieras, graduaciones, entre otros. Cada hotel cuenta con
un departamento coordinador de eventos que satisface las diversas necesidades de sus

clientes.
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CENTRO DE NEGOCIOS

Grifico 5.

Niumero de Hoteles de Lujo que ofrecen Centro de Negocios

25

20

15

10

OFRECEN NO OFRECEN

CENTRO DE NEGOCIOS

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién portales web de los hoteles que forman parte de

este estudio.

Debido a la alta demanda de turistas de negocios los hoteles tienen que contar en sus
instalaciones con un centro de negocios para otorgarle al huésped las facilidades para
realizar su trabajo. Esta drea también se conoce como business center, por su
traduccion en inglés, contando normalmente con internet de alta velocidad, salas de
videoconferencia, salas especiales, computadores, fax y algunas veces con personal

de apoyo como secretarias y asistentes, entre otros servicios.
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GIMNASIO

Grifico 6.

Nimero de Hoteles que ofrecen Gimnasio

25
20
15

10

OFRECEN NO OFRECEN
GIMNASIO

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién portales web de los hoteles que forman parte de

este estudio.

La sociedad contempordnea da gran importancia a la salud y estética. Es por esto que
los hoteles ofrecen un drea de ejercicios, conocida como gimnasio, en el que ademas
se pueden realizar otras actividades como spa, sala de masajes, bafio turco, como

bailo terapia, entre otras.

1.4. Capacidad en camas

El catastro del Ministerio de Turismo del Ecuador, indica que en el pais
existen 5575 cantidad de plazas o camas, pertenecientes al segmento de lujo.

Ubicandose la mayor parte en Quito con 3329 camas y en Guayaquil con 2246. A
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continuacion se presentard una tabla que resuma la informacién obtenida del catastro

del MINTUR (4).
Tabla III.

Inventario de Camas del Segmento Lujo en el Ecuador
Nombre de hoteles Cantidad de Camas
Continental 138
Grand Hotel Guayaquil 254
Hampton Inn Boulevard Hotel & Casino 119
Hilton Colon 395
Oro Verde 361
Ramada 113
Unipark 222
Sheraton 209
Courtyard By Marriott Guayaquil 192
Hm International 75
Sonesta 168
Holiday Inn Guayaquil Airport 183
Wyndham Guayaquil 247
Casino Plaza 240
Grand Hotel Mercure Alameda Quito 202
Colon Internacional 437
Sheraton 477
J.W. Marriot 359
Quito 704
Radisson 140
Swissotel Quito 380
Dann Carlton Quito 290
Total 5905

Fuente: Elaboracion propia a partir del catastro del MINTUR (4).



CAPITULO 11

EDUCACION EN TURISMO

El crecimiento del sector turistico en Ecuador es de gran aporte para nuestra
economia, debido a que el turismo representa el cuarto rubro en importancia para el
Producto Interno Bruto (PIB) del pais, que en su informe estadistico se puede
encontrar en el portal web del Ministerio de Coordinacién de la Produccidon, Empleo
y Competitividad (5) esto conlleva a que la educacién en temas relacionados al
turismo tenga mds cabida en las universidades que ofrecen carreras especificas como
turismo, administracién de empresas hoteleras, gastronomia, entre otras. El pensum
académico contiene asignaturas en el drea social, cultural, servicios, entretenimiento,
gestion empresarial, solo para mencionar algunas de las dreas. Esta diversificacion
permite potenciar las capacidades de los estudiantes para trabajar en el sector turistico

u hotelero y mejorar la experiencia del turista que visita el pais.

2.2. Inventario de carreras

Se observa que en el Ecuador existen 39 universidades avaladas por la
Secretaria Nacional de Educaciéon Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién

(SENESCYT) (6) ubicadas en 25 ciudades del pais que tienen dentro de su oferta
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académica la carrera de Turismo o afines. La mayor concentracién de Universidades
que ofrecen la carrera de turismo o afines se encuentra en las ciudades de Quito y
Guayaquil, para obtener este dato se recurrié a la revision de la pdgina de la
SENESCYT (6) que constituye la fuente oficial de la educacién superior en Ecuador.

A continuacion se muestra la mencionada tabla:

Tabla IV.

Inventario de Carreras y Universidades que ofrecen Turismo o afines

ORIENTACION

Administracion de
Empresas
Comercializadoras
de Turismo
Administracién de
Hoteleriay
Turismo
Administracion
Hotelera

Administracién de
Empresas
Turisticas
Administracion de
Empresas
Hoteleras
Administracion de
Empresas
Turisticas e
Industrias de la
Recreacidn
Administracion de
Empresas de
Hospitalidad

Administracion de

INSTITUCION EDUCATIVA

Universidad de Especialidades
Turisticas

Universidad Técnica de Machala

Universidad de Especialidades
Turisticas
Ecotec

Universidad Laica Eloy Alfaro

Universidad Laica Eloy Alfaro

Universidad Metropolitana

Universidad San Francisco de Quito

Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador
Pontificia Universidad Catdlica del



Empresas
GastronOmicas
Ecoturismo

Educacién
Ambiental y
Ecoturismo
Gastronomia

Gestion Cultural y
Turismo
Gestion Hotelera

Gestion Turistica
y Hotelera

Gestion Hotelera
y Turistica
Hoteleria

Hoteleria y
Turismo

Artes Culinarias

Arte Culinario y

Ecuador

Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador

Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo

Universidad Estatal del sur de
Manabi

Universidad Técnica de Cotopaxi
Universidad Técnica Estatal de
Quevedo

Universidad Técnica de Ambato

Universidad de Especialidades
Turisticas

Universidad Técnica Particular de
Loja

Universidad de Cuenca
Universidad de Especialidades
Espiritu Santo

Universidad de los Hemisferios

Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador

Universidad de Especialidades
Espiritu Santo

Universidad Nacional de Chimborazo

UTEG

Universidad de Cuenca

Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador

Universidad Laica Eloy Alfaro
Universidad Técnica de Babahoyo
Universidad Técnica Luis Vargas
Universidad Técnica Particular de
Loja

Universidad Estatal de Guayaquil
Universidad Técnica de Ambato
Universidad Catdlica Santiago de
Guayaquil

Universidad de los Hemisferios
Universidad San Francisco de Quito
Universidad San Francisco de Quito
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Administracion de

Empresas de
Alimentos y
Bebidas
Turismo

Planificacidon
Turistica
(Operacion
Turistica)

Guia de Turismo
Nacional

Turismo Ecoldgico
Turismo Histoérico

Cultural
Turismo y
Ecoturismo

Fuente: Elaboracion propia a partir del catastro de la SENESCYT (6).

De acuerdo al estudio del pensum académico de las carreras y su orientacion (Tabla

IV) el enfoque de las areas de estudio por carrera en el pais gira entorno a su

orientacion, es asi que tenemos:

Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi
Universidad del Azuay

Universidad Estatal Amazodnica
Universidad Técnica del Norte

Escuela Superior Politécnica del
Litoral

Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador

Universidad de Otavalo
Universidad de Milagro
Universidad de Cuenca

Ecotec

Universidad de Especialidades
Turisticas
Universidad Central del Ecuador

Universidad Central del Ecuador

Universidad Politécnica Estatal del
Carchi

17

En las carreras de turismo en el drea administrativa se enfocan en las finanzas,

liderazgo, manejo de recursos humanos, contabilidad y en la administracion.
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En las carreras de turismo en el drea de ecoturismo y educacién ambiental, su enfoque
estd mds direccionado al conocimiento de las dreas naturales, al manejo de recursos,

técnicas de guianza, historia, arte.

En el drea de gastronomia el enfoque estd dirigido a la gastronomia nacional e

internacional, técnicas de coccidn y conservacion, planificacion, presupuestos.

El area de Gestion Cultural y Turismo abarca temas como historia, patrimonio, arte,

gestion de eventos en museos y sitios patrimoniales, arqueologia entre otras.

La gestion hotelera se basa también en el drea administrativa y gestion de proyectos

hoteleros, comercializacion y negociacion de empresas hoteleras.

Gestion Hotelera y Turistica — Gestion Turistica y Hotelera: Estas carreras tienen
énfasis en el servicio al cliente y de hospitalidad, pero también cubren otras areas
como la administrativa, eventos y convenciones, legislacion, planificacion estratégica

entre otras.

La Hoteleria cubre areas administrativas y departamentales de un hotel, presupuesto,
mobiliario, decoracién, esta carrera hace énfasis en los servicios, de conserjeria,

atencion al cliente, servicio de ama de llaves, servicio de restauracion.
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La Hoteleria y Turismo cubre dreas administrativas y de manejo interno de las

operaciones hoteleras y turisticas, cubriendo en menor grado el drea de servicios.

El Arte Culinario y la Administracion de empresas de Alimentos y Bebidas, se
enfocan en el drea de administracién del drea de la restauracién y también en la
administracion de bares y restaurantes pero enfocadas al manejo de recursos humanos

y materiales e insumos.

El carrera de Turismo abarca un dmbito general del turismo, es decir, la hoteleria,
agencias de viajes, planificacion, operacion, manejo de recursos naturales, turismo

sostenible entre otras areas.

La planificacion turistica se enfoca en el manejo de empresas turisticas y recursos
naturales, en la administracion de agencias de viajes, hoteles, planificacion de

destinos y viajes.

Guia de turismo Nacional se prepara, para tener conocimientos en técnicas de
guianza, historia, patrimonio, arte, realidad nacional, sociologia. Poco énfasis en

servicio al cliente y hospitalidad.

El Turismo Ecolégico cubre dreas relacionadas al impacto ambiental, manejo de

recursos, cuidado de especies nativas, legislacion ambiental.
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Turismo Histérico Cultural abarca temas de la historia y cultura del pais, museos,

organizacion de eventos culturales.

El turismo y ecoturismo hace referencia a temas generales de administracion de
empresas turisticas, desarrollo del ecoturismo, sistemas de control en el sector

turistico.

Luego de la revision del pensum académico de todas las carreras universitarias (Tabla
IV) se observa que el 95% de las universidades hacen poco énfasis en la educacion en
hospitalidad y servicio al cliente, el 5% restante tienen miximo 3 asignaturas

dirigidas a ensefiar técnicas de servicio al cliente y hospitalidad.

El 100% de las carreras universitarias mencionadas anteriormente tienen el estudio
del idioma ingles como obligatorio para poder obtener el titulo universitario de tercer
nivel en el area que se estudia. Un 5% de las universidades ofrece un idioma adicional

como segundo idioma extranjero, siendo el francés el idioma ofertado.

2.3.  Titulos otorgados de pregrado

Los titulos de Pregrado otorgados actualmente en las Universidades del pais se
pueden dividir en dos nomenclaturas correspondientes al tercer nivel en ambos casos,
estos son: el titulo de Ingenieria y el de Licenciatura (Tabla N° IV). Algunos de ellos
ofrecen ademds menciones y especializaciones. Se observa que en el Ecuador las

ciudades que tienen la mayor cantidad de universidades que ofrecen carreras de
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turismo, son las ciudades de Guayaquil y Quito con 6 universidades, seguida por

Bahia de Cardquez, Cuenca, Esmeraldas, Ibarra y Riobamba con 2 universidades.

Griafico 7.

Niimero de Universidades por Ciudad

Tulcdn
Riobamba
Quito
Quevedo
Puyo
Otavalo
Milagro
Manta
Machala
Loja

La mana
Latacunga
Jipijapa
Ibarra
Guayaquil
Esmeraldas
Cuenca
Calceta
Bahia de Caraquez
Babahoyo
Ambato

o
=
N
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N
0}
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Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién obtenida en el portal web del SENESCYT (6).

2.4. Orientacion: Turismo, Hoteleria y Gastronomia.

El sistema turistico estd compuesto por la planta turistica, que incluye, el
sector turistico propiamente dicho, la hoteleria y el negocio de la restauracion, todas

actividades ademads estdn reguladas en el caso del Ecuador por el Ministerio de
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Turismo (7), Asi mismo las universidades han diversificado su oferta académica con

orientaciones, que responden a la diversificacion existente en la planta turistica.

Se ha observado ademds que algunas universidades ofrecen otras orientaciones mas
especificas o cuya nomenclatura describe de otra forma mds detallada la orientacién
de la formacién que oferta. A continuaciéon se presenta un detalle de lo arriba

indicado:

Tabla V.

Inventario de Carreras y su Orientaciéon

ORIENTACION NOMENCLATURA
DEL TITULO

Administraciéon de Empresas Ingenieria
Comercializadoras de Turismo
Administracion de Hoteleria y Turismo Licenciatura
Administraciéon Hotelera Ingenieria
Administraciéon de Empresas Turistica Ingenieria
Administraciéon de Empresas Hoteleras Ingenieria
Administracién de Empresas Turisticas e Ingenieria
Industrias de la Recreacion
Administracion de Empresas de Hospitalidad Licenciatura
Administraciéon de Empresas Gastronémicas Ingenieria
Ecoturismo Ingenieria
Educaciéon Ambiental y Ecoturismo Licenciatura

Gastronomia Ingenieria y
Licenciatura
Gestion Cultural y Turismo Licenciatura
Gestion Hotelera Ingenieria
Gestion Turistica y Hotelera Ingenieria
Hoteleria Licenciatura
Hoteleria y Turismo Ingenieria y
Licenciatura
Artes Culinarias Licenciatura
Arte Culinario y Administracion de Empresas Licenciatura
de Alimentos y Bebidas
Turismo Ingenieria y

Licenciatura
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Planificacion Turistica (Operacion Turistica) Ingenieria

Guia de Turismo Nacional Licenciatura
Turismo Ecolégico Licenciatura
Turismo Histérico Cultural Licenciatura
Turismo y Ecoturismo Licenciatura

Fuente: Elaboracion propia a partir del catastro de la SENESCYT (6)

2.5.Titulos de Postgrado

En Ecuador la oferta de postgrados en Turismo o carreras afines no es muy
extensa. Se observa dentro de esta investigacién que menos del 10% de universidades
que ofertan esta carrera en tercer nivel ofrecen maestrias o especializaciones. Estas se
encuentran localizadas en las ciudades de Ambato, Cuenca, Chimborazo, Ibarra y

Quito. Entre las dreas de investigacion en estas maestrias tenemos:

o Gestion del Turismo

. Ecoturismo en Areas Protegidas

. Turismo Rural y Comunitario

o Ecoturismo y Manejo de Areas Naturales
. Gerencia de Proyectos de Ecoturismo

. Turismo Sostenible y Desarrollo Local

Las areas naturales y las comunidades que existen en el pais son unos de los motivos
por los cuales las universidades ofrecen maestrias en estas dreas. Los estudiantes
tienen en Ecuador un potencial de investigacion importante y se busca que el pais

siga posiciondndose a nivel internacional como un destino de naturaleza, y en el
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desarrollo de las investigaciones encontrar soluciones y oportunidades de mejora para
los problemas existentes en los lugares de estudio. Asi como también formar
profesionales conscientes en el buen manejo de estos lugares altamente sensibles al

contacto con el hombre (6).

Tabla VI.

Maestrias de Turismo ofrecidas en Ecuador

Nombre de la Maestria

Maestria en Marketing de Destinos y Productos
Turisticos

Maestria en Ecoturismo y Manejo de Areas
Naturales

Maestria en Marketing Turistico y Hotelero

Planificacién y gestién de proyectos agroturistico y
ecologicos
Maestria en Gestion del Turismo

Ecoturismo en Areas Protegidas
Maestria en Turismo Rural y Comunitario
Maestria en Gerencia de Proyectos de Ecoturismo

Maestria en Turismo Sostenible y Desarrollo Local

Universidad

Escuela Superior Politécnica del
Litoral
Universidad Tecnoldgica Equinoccial

Universidad Nacional de Chimborazo

Universidad Agraria del Ecuador

Universidad de Especialidades
Turisticas
Universidad Técnica del Norte

Universidad de Cuenca
Universidad Técnica de Ambato

Escuela Superior Politécnica del
Chimborazo

Fuente: Elaboracion propia a partir del catastro de la SENESCYT (6) y de los portales web de las

universidades del Ecuador.



CAPITULO III

Aplicacion metodoldgica de la investigacion

3.1. Determinacion del universo

El universo es un conjunto de elementos de los cuales se pretende obtener
determinada informaciéon y debe poseer una correcta delimitacion. A partir del
concepto anterior, el criterio para la eleccion del universo de este estudio fue
delimitado a las ciudades de Guayaquil y Quito debido a que estas dos ciudades

poseen la mayor cantidad de hoteles de lujo en el Ecuador.

3.2. Meétodo de muestreo

El tipo de muestreo utilizado en esta investigacion fue el muestreo aleatorio
simple en el que todos los elementos poseen la misma probabilidad de ser elegidos

como parte de la muestra. Usando la siguiente formula:



26

B Ng?z?
(N —1)e?+ g222

i

Donde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamaiio de la poblacién.

o=Desviacién estdndar de la poblacién que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas
usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del
encuestador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a

criterio del encuestador. (8).

El universo o poblacion de esta investigacion son 22 hoteles de lujo localizados en las

ciudades de Guayaquil y Quito, reemplazando los valores tenemos:

N= 22 hoteles
o=10,5
7Z=1,96

e= 0,05
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B Ng?z?
(N —1)e?+ g222

i

22 % 0,57 % 1,96°
ﬂ = -3 -3 -3
(22 —1) x 0,052 + 0,52 x 1,962

22 X 0,25 X 3,6416
ﬂ =
(21) X 0,0025 4+ 0,25 X 3,8416

21,1288
ﬂ =
0,0525 + 0,9604

21,1288
11,0129

n = 20,85

La muestra para el universo planteado en esta investigacién nos da como resultado 21

encuestas a realizar.

3.3. Diseio de la Encuesta

La encuesta fue disefiada para obtener datos de relevancia para la
identificacion de las preferencias que el Sector Hotelero de Lujo tiene en relacién a la
formacion profesional y conocimientos que deberia poseer un futuro trabajador de
este tipo de establecimiento.

Esta encuesta la conforman 7 preguntas, dentro de la cual se utilizaron los siguientes
tipos de preguntas:

1. Preguntas cerradas,
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2. De opcién muiltiple y

3. De escala.

Al inicio de la encuesta se colocd una pequefia informacién en la que se daba a
conocer la razén por la cual se estd llevando a cabo esta encuesta, un convenio de

confidencialidad el respectivo saludo.

ENCABEZADO

Tenga un cordial saludo, la informacion requerida servird para la realizacion de una
tesis de grado en la cual se fomentara la mejora de futuros profesionales en turismo
de manera que satisfagan las necesidades del sector hotelero de lujo del Ecuador.
Cabe recalcar que se respetara la confidencialidad de los encuestados y respectivas

compaiias, gracias.

DATOS DEL ENCUESTADO
Luego se coloc6 una pequeiia tabla para solicitar los datos de la compaiiia que nos

facilit6 su ayuda en el llenado de la encuesta.

Nombre del Encuestado

Nombre de la Compaiiia

Ciudad

Direccion de Correo Electronico

Teléfono
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PREGUNTAS DE OPCION MULTIPLE
Es el tipo de preguntas en el que se le presenta al encuestado varias opciones de

respuesta donde tiene que escoger entre una o varias opciones.

PREGUNTA #1
(Qué nivel de educacién Ud. preferiria para escoger a sus colaboradores de mandos
medios (Recepcionistas, Agentes de Reservaciones, Organizadores de eventos, etc.)
en adelante?

Secundario

Universitario

Maestria

PREGUNTA # 2
A la hora de seleccionar nuevos colaboradores para su hotel ;Qué considera mas
importante?

Nivel de educacion

Nivel de experiencia

Aptitud de servicio

Idiomas extranjeros

PREGUNTA #4
(Cual es el tiempo minimo de experiencia que requiere para contratar a un nuevo

colaborador?
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1 afio
2 afios
3 0 mas anos

Ninguno

PREGUNTA TIPO ESCALA
En este tipo de preguntas el encuestado tiene que dar una ponderacién a las varias

opciones presentadas.

PREGUNTA #3

(Enumere los conocimientos que considera son mas importantes para trabajar en el
sector hotelero? Utilice la escala del 1 al 9, donde 1 es mds importante y 9 menos
importante, seleccione unicamente los que a su juicio son necesarios para el sector
hotelero.

Idioma Inglés

Servicios de Hospitalidad (Ama de llaves, banquetes, etc.)

Gastronomia

Otros Idiomas (Aleman)

Cultura nacional e internacional

Servicios externos al hotel (bares — sitios turisticos — transporte, etc.)

Otros idiomas (Francés)

Historia y arte

Otros Idiomas (Mandarin)
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PREGUNTA CERRADA
Este tipo de pregunta es breve solo tiene una opcién de respuesta siendo esta

afirmativa o negativa.

PREGUNTA #5
(La disposicién del futuro colaborador para trabajar en horarios rotativos es
considerada un factor clave para contratarle?

Si

PREGUNTA #6
(Considera importante que los nuevos colaboradores deben conocer previamente
conocimientos de sistemas de reservas hoteleros?

Si

PREGUNTA #7
(Existe dentro de su hotel un programa de capacitacion para cada drea (recepcion,
conserjeria, ama de llaves, etc.) luego de su contratacion?

Si
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No

(Por qué?

3.4. Aplicacion de la Encuesta

La encuesta estuvo dirigida a los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil y
Quito. Un total de 22 hoteles fue el universo a quienes se le aplico la encuesta, siendo
21 los establecimientos que respondieron afirmativamente al llenado de las mismas;
13 de ellas fueron respondidas por el sector hotelero de lujo de la ciudad de
Guayaquil y 8 de la ciudad de Quito, sin embargo se lanzé la encuesta por igual al

sector hotelero de ambas ciudades.

La encuesta se realiz6 con la ayuda de una plataforma web libre de entrevistas online

llamada SurveyMonkey.com.

3.5. Analisis de resultados

Aqui presentamos el andlisis de los resultados que las encuestas dirigidas a los

departamentos de Recursos Humanos de los hoteles de lujo del Ecuador.

Pregunta 1: ;Qué nivel de educacién Ud. preferiria para escoger a sus colaboradores
de mandos medios (Recepcionistas, Agentes de Reservaciones, Organizadores de

eventos, etc.) en adelante?



Grafico 8.

Nivel de Educacion requerido para ser contratado

Respondido: 21  Omitido: 0

Secundario

Universitario 21

Maestria
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50

Fuente: Elaboracion propia a partir de la plataforma online Survey Monkey (9).

El 100% de los hoteles de lujo encuestados requiere contratar como colaboradores de

su empresa personas que tengan un nivel académico de pregrado, es decir formacion

universitaria. Cabe destacar que ninguno de los encuestado prefirié las opciones de

cuarto nivel, es decir maestria o de bachillerato.
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Tabla VII.

Nivel de Educacion de preferencia sector Hotelero de Lujo del Ecuador

Opciones de respuesta - Respuestas -
= Secundario 0,00% 0
«  Universitario 100,00% 21
~  Maestria 0,00% 1]

Total 21

Fuente: Elaboracion propia a partir de la plataforma online Survey Monkey (9).

Pregunta 2: A la hora de seleccionar nuevos colaboradores para su hotel ;Qué

considera mas importante?
Grafico 9.

Importancia de seleccion para el Sector Hotelero de Lujo

Respondido: 21  Omitido: 0

Hivel de
educacion

&

Nivel de
experiencia

Aptitud de
servicio

Idiomas
extranjeros

=

Fuente: Elaboracion propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).
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En cuanto al nivel de importancia a la hora de contratar personal para el sector
hotelero de lujo del Ecuador la tendencia mas aceptada es la “aptitud de servicio” la
cual se ve reflejada en el 47,62% de preferencia, seguida del nivel de experiencia con

un 33,33%, y en tercer lugar el nivel de educacién con un 19,05%.

Tabla VIII.

Importancia de seleccion para el Sector Hotelero de Lujo del Ecuador

Opciones de respuesta Respuestas
Nivel de educacion 19,08% 4
Nivel de experiencia 33,33% 7
Aptitud de servicio 47,62% 10
Idiomas extranjeros 0,00% 0
Tofal 21

Fuente: Elaboracion propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).

Pregunta 3: ;Enumere los conocimientos que considera son mds importantes para
trabajar en el sector hotelero? Utilice la escala del 1 al 9, donde 1 es mds importante y
9 menos importante, seleccione tnicamente los que a su juicio son necesarios para el

sector hotelero.
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Grafico 10.

Conocimientos para ser contratado en el Sector Hotelero de Lujo
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Fuente: Elaboracién Propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).

En cuanto a los conocimientos de mayor relevancia para este sector se tiene en primer
lugar al idioma inglés con un promedio sobre 10 obteniendo un 7.71, seguido de
conocimientos en servicios de hospitalidad con un 6.90, y los que siguen entre
promedios de relevancia son los conocimientos del cultura nacional e internacional

con 5,86; gastronomia 5,38; y finalmente servicios externos al hotel con 5,05.
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Pregunta 4: ;Cudl es el tiempo minimo de experiencia que requiere para

contratar a un nuevo colaborador?

Grafico 11.

Tiempo de experiencia necesario

Respondido: 21 Omitido: 0

1 afo 1

3 o mas afios 1

Ninguna I 1

Fuente: Elaboracién propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).

El tiempo de experiencia es muy importante en hoteleria de lujo en Ecuador, tal como
lo indican las respuestas de la pregunta n°® 4. La tendencia es requerir al nuevo
colaborador un tiempo de experiencia de 1 afio, respuesta dada por el 52.38% de los
encuestados, seguido por un 38,10% que requiere un tiempo de 2 afios de
experiencia, el 4,76% requiere un tiempo de 3 afios de experiencia y otro 4,76% no

solicita experiencia.
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Tabla IX.

Tiempo de experiencia requerido para ser contratado en el sector hotelero de lujo

Opciones de respuesta Respuestas
1 aho 52,38% 1
2 afos 38,10% 8
30 mas ahos 4,76% 1
Ninguno 4,76% 1
Total 21

Fuente: Elaboracion propia, utilizando la web libre SurveyMonkey (9).

Pregunta 5: ;La disposicion del futuro colaborador para trabajar en horarios

rotativos es considerada un factor clave para contratarle?

Grafico 12.

Disposicion para trabajar en horarios rotativos

Si 21

No

a 10 20 30 41 30

Fuente: Elaboracion propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).
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La rotacién de horarios en el sector hace de esta caracteristica una de las mads
importantes al contratar nuevo personal para el sector hotelero de lujo del Ecuador,
requerimiento que el 100% de hoteles encuestados considera un factor clave para la

eleccion de nuevo personal.

Tabla X.

Disposicion para trabajar en horarios rotativos

Opciones de respuesta Respuestas
Si 100,00% 21
No 0,00% 0

Total 21

Fuente: Elaboracion propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).

Pregunta 6: ;Considera importante que los nuevos colaboradores deben conocer

previamente conocimientos de sistemas de reservas hoteleros?
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Grifico 13.
Conocimientos previos de sistemas de reservas hoteleros

Respondido: 21  Omitido: 0

Si 10

No 11

Fuente: Elaboracion propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).

El 47,62% de encuestados considera que si es importante que sus nuevos
colaboradores posean conocimientos en sistemas de reservas hoteleros debido a que
esto agilitaria la insercion de los nuevos colaboradores en el hotel, ahorrandose asi
una capacitacion, mientras que el 52,38% de los encuestados no considera importante
esta caracteristica debido a que el sistema de reservas puede variar de hotel en hotel y

siempre se puede aprender al ingresar al nuevo empleo.



41

Tabla XI.

Conocimientos previos de sistemas de reservas hoteleros

Opciones de respuesta Respuestas
Si 47,62% 10
No £2,38% 11

Total 21

Elaboracion: Propia a partir de la Plataforma online Survey Monkey (9).

Pregunta 7: ;Existe dentro de su hotel un programa de capacitacion para cada area

(recepcidn, conserjeria, ama de llaves, etc.) luego de su contratacion?

Grafico 14.

Capacitacion en el Sector Hotelero de Lujo

Si 21

Mo

Fuente: Elaboracion propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).
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El 100% de encuestados indicé que s que posee un sistema de capacitacién continua

para mantener y aumentar la calidad de los servicios prestados por su establecimiento.

Tabla XII.

Existencia de programas de capacitacion en el Sector Hotelero de Lujo del Ecuador

Opciones de respuesta Respuestas
Si 100,00% 2
No 0,00% 0

Total 21

Fuente: Elaboracién propia a partir de la plataforma online SurveyMonkey (9).

3.6. Entrevistas y validacion.

Para tener una visién mds clara de la actualidad en lo referente al personal que
labora en el sector hotelero de lujo del Ecuador se realizaron 3 entrevistas a
profesionales con amplia experiencia en el sector hotelero. Es asi que tenemos los

siguientes datos presentados en las registros que se muestran a continuacion.

N° DE REGISTRO: 01

LUGAR Y FECHA DE LA ENTREVISTA: Guayaquil, 17 de




Septiembre del 2014

TEMA DE LA ENTREVISTA: “Caracterizacion del Perfil Profesional

Requerido por el Sector Hotelero de Lujo del Ecuador”

INFORMANTE

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Fanny Condo

PROFESION /OCUPACION: Lcda. en Turismo

SECTOR DE LA HOTELERIA EN QUE SE ESPECIALIZA:

Responsable de capacitacion en la Coordinacién Zonal 5 del MINTUR

ANOS DE EXPERIENCIA: 11 afios

DIRECCION: Av. Francisco de Orellana y Justino Cornejo, Edificio

Gobierno Zonal Guayaquil, piso 8

TELEFONO: (04) 2068501 ext. 2421
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CORREO DE CONTACTO: fcondo@turismo.gob.ec

CONTEXTUALIZACION:

Entrevista realizada en la oficina del MINTUR en Guayaquil.

Esta entrevista estd dirigida a profesionales del Turismo del Ecuador
dentro de la investigacién final o tesis “CARACTERIZACION DEL
PERFIL PROFESIONAL REQUERIDO POR EL SECTOR
HOTELERO DE LUJO” previa a la obtencion del titulo de Lcdo. en
Turismo de la Escuela Superior Politécnica del Litoral.

La informacion recolectada en esta entrevista sera utilizada con fines de

investigacion profesional.

1. .Qué nivel de educacion considera Ud. que prefieren en la
hoteleria de lujo para escoger colaboradores de mandos medios?
Prefieren personas sean licenciadas o tecndlogas, no es mayor la
diferencia.

(Por qué?

Para no invertir en capacitacion, para asegurar la calidad solo se empieza
de cero en mandos bajos

2. (Qué es lo que considera mas importante al momento de
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seleccionar nuevos colaboradores?

Se fijan mucho en la presentacién personal, en el curriculum y la

experiencia previa.

(Por qué?

Para poder garantizar que la dindmica del hotel funcione.

3. (A su criterio que conocimientos considera son los mas
importantes para trabajar en el sector hotelero?

Conocimientos de tipo administrativos, idiomas y manejo de protocolo y
etiqueta.

JPor qué?

Porque tienen como publico objetivo al extranjero, no al nacional sabes
las necesidades que requieren los diferentes tipos de nacionalidades.
4. (Cudl considera Ud. que es el tiempo minimo de experiencia
que deberia tener un nuevo colaborador?
Depende de la cadena hotelera. Cada cadena tiene sus propios estandares
en relacion a la experiencia.

(Por qué?
Porque las personas recién graduadas solo tienen el conocimiento

tedrico, la experiencia facilita la solucién de problemas.
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Lcda.

5. .Cree Ud. que los nuevos colaboradores deberian tener
conocimientos previos sobre sistemas de reservas hoteleros?
Por supuesto, hay muchos programas de sistemas diferentes pero
parecidos entre si.

(Por qué?
Es lo basico es el idioma de la hoteleria.
6. Considera usted que la disposicion del futuro colaborador
para trabajar en horarios rotativos es un factor fundamental?
Si, especialmente en hoteleria. En turismo no hay horarios fijos, de 8 a
5.

(Por qué?
Para no recargar a unos y que otros los tengan maés fécil.
7. (Cree Ud. que existen programas de capacitacion en las
diferentes areas en la hoteleria de Lujo?
Si, por supuesto pero lo manejan directamente ellos tienen sus
programas de capacitacion y certificacion a nivel internacional.

(Por qué?

Esto es impuesto por la cadena a la que pertenecen
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Fanny Condo observa que en el sector hotelero de lujo es muy importante

tener: educacidn superior, buena presentacion personal, conocimientos previos del

area en la que se desempafiara, conocimientos administrativos, idiomas y manejo de
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sistemas de reservas. Por otra parte considera que si existen programas de

capacitacion en los hoteles de lujo del Ecuador para su personal.

N° DE REGISTRO: 02

LUGAR Y FECHA DE LA ENTREVISTA: Guayaquil, 30 de

Septiembre del 2014

TEMA DE LA ENTREVISTA: “Caracterizaciéon del Perfil

Profesional Requerido por el Sector Hotelero de Lujo del Ecuador”

INFORMANTE

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Ing. Holbach Muiieton

PROFESION /OCUPACION:

SECTOR DE LA HOTELERIA EN QUE SE ESPECIALIZA:

Presidente de la cdmara de Turismo del Guayas — HM Internacional




ANOS DE EXPERIENCIA: 23 afios

DIRECCION:

TELEFONO: (04) 2280806 - 0999144072

CORREO DE CONTACTO: presidencia@hmhotelec.com

CONTEXTUALIZACION:

Entrevista realizada en la Camara de Turismo de Guayaquil

Esta entrevista esta dirigida a profesionales del Turismo del Ecuador
dentro de la investigacion final o tesis “CARACTERIZACION DEL
PERFIL PROFESIONAL REQUERIDO POR EL SECTOR
HOTELERO DE LUJO” previa a la obtencion del titulo de Ledo. en

Turismo de la Escuela Superior Politécnica del Litoral.

La informacion recolectada en esta entrevista sera utilizada con fines

de investigacion profesional.

1. ¢ Qué nivel de educacion considera Ud. que prefieren en la
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hoteleria de lujo para escoger colaboradores de mandos medios?
Que estén certificados, graduados de colegio y que estén encaminados
en alguna carrera relacionada con el turismo. Algunas personas
estudian turismo pensando en ser gerentes y se debe empezar desde
abajo, por eso en los hoteles de lujo del pais escogen gerentes
extranjeros que saben hacer de todo desde café.
Hay universidades que enseflan un programa de computacién y se
supone que ya saben el manejo y llegan al trabajo y no saben qué
hacer.
(Por qué?

En la nueva ley hotelera que quieren hacer los hoteles de 1, 2, 3, 4
estrellas, se quiere dividir el segmento y por puntuacion, el servicio. En
este primer borrador se dice que para los hoteles de lujo van a pedir
que por lo menos el 50% de sus trabajadores sea certificado.
La universidad nos hace abrir el raciocinio.
2. (Qué es lo que considera mas importante al momento de
seleccionar nuevos colaboradores?
La experiencia, las preferencias, la fidelidad, la experticia, la
estabilidad emocional

(Por qué?
Si yo veo un curriculum que en un hotel ha estado 3 meses, en otro 5
meses en una agencia de viajes 4 meses en una operadora turistica 3

meses. Asi sea un genio no se lo contrata, uno lo que busca es una
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persona estable y cudl es su entorno.

3. (A su criterio que conocimientos considera son los mas
importantes para trabajar en el sector hotelero?
Conocimiento de la ciudad, del servicio, estar orientados al servicio
porque hay cosas tangibles e intangibles y que el Turismo es
percepcion. Y conocimiento de donde trabaja eso es importante.

(Por qué?
El turismo es la industria de la felicidad, mientras otros descansan
nosotros trabajamos, es fécil hacerles conocer la ciudad. He tenido
colaboradores que se saben la materia
4. ¢ Cual considera Ud. que es el tiempo minimo de experiencia
que deberia tener un nuevo colaborador?
El tiempo depende de las dareas, porque a mi me han tocado
colaboradores que no han tenido la experiencia y vienen y los observo
desde que llega, supongamos que no tienes conocimiento en el sistema
Amadeus, y solo quieren trabajar las ocho horas y otros que quieren
aprender y se quedan mds tiempo para hacerlo, hay que ver las ganas
del trabajador.

JPor qué?
Hay nuevas carreras que se estdn incursionando en la industria, ing.
Mecénica, Ing. Industrial, los CPA, la economia, idiomas. Yo si veo

que la gente que estudia turismo debe por lo menos si ti estds
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estudiando turismo ser experto mucho mds que un Ing. Civil...

Depende, para una ama de llaves con un certificado basto
S. (Cree Ud. que los nuevos colaboradores deberian tener
conocimientos previos sobre sistemas de reservas hoteleros?
100 % no pueden ser nedfitos, sistemas de reservas.

JPor qué?
Porque hacia donde nos encaminamos es hacia la tecnologia, hay
hoteles que con el teléfono hace la reserva, abre la habitacion, hace su
reserva en restaurantes entro otras cosas.
Hay agencias de viaje que han desaparecido...
6. (Considera usted que la disposicion del futuro colaborador
para trabajar en horarios rotativos es un factor fundamental?
100% si no tendrias que estudiar otra cosa, como es posible

JPor qué?

Hay que estar disponibles las 24 horas, hay que tener mentalidad de
empresario no una mentalidad de empleado que se estanca.

7. (Cree Ud. que existen programas de capacitaciéon en las
diferentes areas en la hoteleria de Lujo?

Si, definitivamente, los hoteles de lujo estdn amarrados a la

capacitacion del servicio, de seguridad, contra incendios...
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JPor qué?
Porque una capacitacién es una inversion costo y tiempo, porque se

quiere que crezcamos juntos.

El Ing. Holbach Mufieton comenta que en el sector hotelero de lujo del Ecuador el
personal debe tener un nivel de educacién técnico o superior, dominio del inglés,
conocer su ciudad y entorno laboral, para él la experiencia no es muy importante
puesto que al trabajar en un hotel de lujo se puede capacitar al personal. También
considera que otras carreras se estdn enfocando a laborar en el sector hotelero y en el

turismo y que ellos poseen un mejor actitud de servicio.

N° DE REGISTRO: 03

LUGAR Y FECHA DE LA ENTREVISTA: Guayaquil-Quito, 03 de

Noviembre del 2014

TEMA DE LA ENTREVISTA: “Caracterizacion del Perfil Profesional

Requerido por el Sector Hotelero de Lujo del Ecuador”




INFORMANTE

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Diego Utreras

PROFESION /OCUPACION: Economista y Administrador Hotelero

(Director Ejecutivo de la Federacion Hotelera del Ecuador)

SECTOR DE LA HOTELERIA EN QUE SE ESPECIALIZA:

Administrador de la Federacion de Hoteles

ANOS DE EXPERIENCIA: 21 afios

DIRECCION:

TELEFONO: 0987061942

CORREO DE CONTACTO: ahotec@interactive.com

CONTEXTUALIZACION:

Entrevista realizada via Skype
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Esta entrevista esté dirigida a profesionales del Turismo del Ecuador dentro
de la investigacién final o tesis “CARACTERIZACION DEL PERFIL
PROFESIONAL REQUERIDO POR EL SECTOR HOTELERO DE
LUJO” previa a la obtencién del titulo de Lcdo. en Turismo de la Escuela

Superior Politécnica del Litoral.

La informacion recolectada en esta entrevista serd utilizada con fines de
investigacion profesional.
1. (Qué nivel de educacion considera Ud. que prefieren en la

hoteleria de lujo para escoger colaboradores de mandos medios?

El perfil que se busca en la actualidad, personas técnicas de nivel superior o
universitario, depende del puesto que aplique.

JPor qué?
Porque son herramientas, conocimientos técnicas que el trabajador puede
tener para desempefiarse mejor en el cargo que le toque ejercer.
2. (Qué es lo que considera mas importante al momento de

seleccionar nuevos colaboradores?

La experiencia, el conocimiento y la capacidad de desenvolverse en el
cargo que ostenta y sobre todo en las habilidades y destrezas que debe
conocer para poder desempefiarse correctamente en el cargo

JPor qué?
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Porque son elementos esenciales para poder tener garantias que el futuro
colaborador va a desempeiiarse de acuerdo con las necesidades requeridas
en el hotel...

3. (A su criterio que conocimientos considera son los mas

importantes para trabajar en el sector hotelero?

Creo que lo principal y dependiendo del puesto que vaya a ocupar, y
depende de la vocacién de servicio frente al cliente a su entorno y a sus
compaieros. También el conocimiento del sector hotelero y en especial en
el area que se ocupa.
JPor qué?

De esta forma se encuentra capacitado para ocupar un cargo en el que se
vaya a desenvolver de una forma adecuada y eficaz

4. (Cual considera Ud. que es el tiempo minimo de experiencia

que deberia tener un nuevo colaborador?

Creo que un tiempo recomendado entre la gente de recursos humanos es de
3 a5 afios.

JPor qué?
Porque en este tiempo el trabajador ya tiene un conocimiento y experiencia
a fondo del cargo en que se desempefia y de esta forma escalar posiciones
en un futuro.

S. (Cree Ud. que los nuevos colaboradores deberian tener
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conocimientos previos sobre sistemas de reservas hoteleros?

Definitivamente si y no solo en eso sino que en ciertos mecanismos como
redes sociales GDS que puedan llegar a aplicar en un establecimiento
hotelero.

JPor qué?
Porque estdn trasladando conocimientos al hotel y nos da mayor estabilidad
6. . Considera usted que la disposicion del futuro colaborador para

trabajar en horarios rotativos es un factor fundamental?

Si

(Por qué?
Porque se mantiene un régimen de 365 dias al afio los 7 dias a la semanas
7. (Cree Ud. que existen programas de capacitacion en las

diferentes areas en la hoteleria de Lujo?

Si
JPor qué?
Porque la mayoria de hoteleria de lujo trabaja o tiene convenios con

cadenas internacionales.

Para el Econ. Diego Utreras con amplia experiencia en el sector hotelero de lujo de la
cuidad de Quito el nivel de educacién para trabajar en un hotel de lujo es técnico
superior, con experiencia y desenvolvimiento en su drea de trabajo, buen manejo del

idioma ingles y sistemas de reservas hoteleros y tiene conocimiento de que existen
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programas de capacitacion en los hoteles de lujo del pais debido principalmente a que
la mayor parte de hoteles de Iujo del pais pertenece a cadenas hoteleras

internacionales.

VALIDACION DE DATOS

En estas entrevistas se evidencia que al igual que en las encuestas el buen manejo del
1dioma ingles es importante para laborar en un hotel de lujo. Otra coincidencia se da
en los servicios de hospitalidad ellos consideran que son muy importantes pero
también que no se posee una buena cultura de servicio hacia los turistas por parte de

los trabajadores del sector.

El conocimiento de la ciudad y los servicios externos al hotel son a consideracion de
los entrevistados otro punto importante para que la experiencia de un turista en el pais

se excelente.

El nivel de experiencia del futuro colaborador de un hotel deberia ser mayor a un afio,
aunque el Ing. Muifieton considera que el nivel de experiencia no es muy importante
debido a que se puede capacitar al nuevo personal.

El conocimiento previo de sistemas de reservas es un requisito importante a la hora

de escoger personal para esta area de trabajo



CAPITULO IV.

Determinacion del Perfil Profesional

Determinar un perfil profesional requerido en el sector hotelero de lujo es importante
puesto que en el proceso de esta investigacion se ha notado que existen grandes
falencias en los profesionales que actualmente egresan de las universidades del pais.
Los resultados del capitulo anterior dan la oportunidad de identificar tanto los
problemas como las posibles soluciones a tomar, frente a las necesidades
insatisfechas que el sector hotelero de lujo del pais tiene en la actualidad. Este ayuda
también a crear una futura competencia laboral fortalecida con amplios
conocimientos del 4rea en el que el empleado se desenvuelve, con actitud de servicio
y la capacidad de resolver problemas que se le presenten en el futuro y el

conocimiento basico de otras dreas laborales dentro de un Hotel de Lujo.
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4.1 Caracterizacion del perfil profesional

El perfil profesional es el conjunto de caracteristicas intelectuales o
conocimientos, habilidades, aptitudes y experiencia que una persona debe tener para
desempeiiarse en un determinado puesto de trabajo. A continuacién se presentan

varios criterios sobre el concepto de perfil profesional.

Se considera al perfil profesional como la determinacion de las acciones generales y
especificas que desarrolla un profesional en las dreas o campos de accion (emanados
de la realidad social y de la propia disciplina) tendientes a la solucion de las

necesidades sociales previamente advertidas (10).

Descripcion de las caracteristicas que se requieren del profesional para abarcar y
solucionar las necesidades sociales. Este profesional se formard después de haber

participado en el sistema de instruccion (11).

Tomando como punto de partida los conceptos de perfil profesional, las encuestas se
presenta el siguiente perfil profesional del recurso humano requerido por el sector

hotelero de lujo en Ecuador:

NIVEL DE EDUCACION: Se requiere que 100% de profesionales que labora en
mandos medios del sector hotelero de lujo sea profesional de turismo, de una

universidad debidamente reconocida por la ley.
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APTITUDES: El sector hotelero de lujo requiere como segunda opcién que los
profesionales posean aptitud de servicio y hospitalidad. Debe también tener la
capacidad de desenvolverse con éxito en problemas imprevistos dentro de su area de

trabajo.

CONOCIMIENTOS: Gran parte del sector hotelero requiere que los profesionales
tengan un alto nivel del idioma inglés, seguido por conocimientos en sistemas de
reservas hoteleros, asi como también conocimientos historia de la ciudad y del pais; y
conocimientos de los servicios de entretenimiento y esparcimiento de la ciudad y

lugares cercanos.

NIVEL DE EXPERIENCIA: De acuerdo a las entrevistas y encuestas el profesional
debe poseer minimo un afio de experiencia y si se aplica a un drea administrativa debe

poseer de 3 a 5 afios de experiencia.

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: El profesional debe tener disponibilidad
inmediata y disponibilidad de trabajar en horarios rotativos, fines de semana y

feriados. (Periodos de 8 horas laborables).

CAPACITACION: El 100% de los encuestados y entrevistados indica que el
personal que se involucre en la hoteleria de lujo del Ecuador recibird cursos de

capacitacion relacionados con su drea de trabajo.
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4.2 Demandas insatisfechas en los profesionales en turismo de pregrado

Al realizar las entrevistas a los profesionales del sector hotelero y turistico se
puede notar que el sector hotelero de lujo posee ciertas inconformidades en lo
concerniente a los profesionales del sector que buscan una plaza de trabajo en un
hotel de lujo. Se puede observar en las encuestas que de acuerdo a este segmento de
la industria los profesionales tienen problemas para empezar una carrera en hoteleria,
debido a la falta de experiencia, de actitud de servicio y/o de conocimientos

especializados del sector.

De acuerdo a un andlisis realizado a las plataformas de reservas de hoteles, la
inconformidad mas repetida se refiere a lar la mala actitud de servicio. Las
universidades del pais, en conjunto con el sector hotelero de lujo, podrian hacer
énfasis en la actitud de servicio al cliente, las universidades a través de sus

asignaturas y los hoteles de lujo a través de sus programas de capacitacion.

El idioma también es un limitante, principalmente se requiere que el profesional
maneje el idioma inglés. El nivel de inglés impartido en las universidades del pais
quizd no tiene el nivel adecuado para satisfacer las necesidades del sector hotelero de
lujo del pais, esto debido a las encuestas y entrevistas realizadas, pues a criterio de los
expertos, el conocimiento de este idioma ni si quiera estd en discusion, es decir el
profesional debe saberlo antes de ingresar a trabajar en la industria privada. También
existen otros idiomas importantes para este sector, como el francés, alemén y el

mandarin. En las actuales mallas curriculares solo se puede apreciar el idioma inglés
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como obligatorio en las universidades y carreras que ofrecen turismo, teniendo asi
que el 100% de las universidades s6lo ofrecen inglés dentro de su programa. Esto de

un total de 50 carreras analizadas.

4.3 Oportunidades de desarrollo de especializaciones de postgrado

Dentro de este proceso de investigacion se aprecia que las falencias en un
profesional del turismo que aplica o se desempefia en el sector hotelero de lujo giran

en torno al idioma y los servicios de hospitalidad.

Para establecer las pautas sobre las areas que deben cubrir los estudios de postgrado
en servicios de hospitalidad se realizd la siguiente entrevista a la Ing. Verdnica
Baquerizo, quien posee amplia experiencia en la seleccion de personal para el sector

hotelero.

N° DE REGISTRO: 04

LUGAR Y FECHA DE LA ENTREVISTA: Guayaquil, 13 de

Enero del 2015

TEMA DE LA ENTREVISTA: “Areas que deberia cubrir una

maestria en servicios de hospitalidad”




INFORMANTE

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Ing. Verénica Baquerizo

PROFESION /OCUPA CION: Magister en Docencia y Gerencia
de  Educacién  Superior, Educational Leadership and

Administration,

SECTOR DE LA HOTELERIA EN QUE SE ESPECIALIZA:
Seleccién de personal para el sector hotelero, radiodifusora

(programa Potenciando Ecuador)

ANOS DE EXPERIENCIA: 10 afios

DIRECCION: Av 9 de Octubre y Machala, WQ Radio

TELEFONO: 0995147511

CORREO DE CONTACTO: verobaquerizo@gmail.com

CONTEXTUALIZACION:
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Entrevista realizada en Radio WQ ubicada en 9 de Octubre y

Machala

Esta entrevista estd dirigida a profesionales con experiencia en la
seleccién de personal para la industria hotelera con la finalidad de
establecer pardmetros para la posible creacién de una Maestria en

Servicios de Hospitalidad

La informacién recolectada en esta entrevista serd utilizada con
fines de investigacion profesional.

1. (Considera Ud. que el conocimiento y manejo del
idioma ingles u otros idiomas para fortalecer los servicios de

hospitalidad dentro de un hotel de lujo son importantes?

No solamente importante, es imposible que en un hotel de lujo por
lo menos no se hablen dos idiomas y no solo estoy hablando de
front desk, sino también house keeping alimentos y bebidas,
ventas y marketing.

Otros idiomas serian francés, aleman y mandarin o sino manejar el
idioma universal que es el ingles

2. . Considera que en el sector hotelero del pais el personal

esta capacitado en el area de servicios de hospitalidad?

Si se habla de hoteles de lujo ellos se encargan de la capacitacion
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continua de su personal, los hoteles de lujo que hay en Guayaquil
el 90% pertenece a cadenas hoteleras entonces ellos se encargan

de la capacitacion continua de su personal...

En cuanto a los que salen recién de la universidad, falta bastante y
lo digo porque yo también fui estudiante, nos enseflan cosas
basicas, técnicas, tedricas pero en realidad en la prictica nos falta
mucho manejar situaciones de conflicto, la aptitud, la actitud de la
expresion corporal, de la comunicacién como tal, todo eso engloba

un conjunto para la excelente calificacion de un empleado

3. . Qué aspectos de los servicios de hospitalidad dentro de

un hotel de lujo deberian ser reforzados en las universidades?

En la parte técnica, la parte operativa, pero no tanto como materia
sino como talleres, saber mas sobre los sistemas de reservas que
existen en el mercado, las técnicas bdsicas y necesarias, por
ejemplo para el drea de house keeping para saber como se arregla
una habitacion que no es lo mismo limpiar tu habitacion que la
habitacion de un hotel... existen pasos a seguir que uno tiene que

implementar

Se deberia reforzar con mds horas practicas y talleres.

4. (Cree que la posible creacion de una maestria en

servicios de hospitalidad seria una oportunidad para mejorar
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los servicios en un hotel de lujo?

Si pero depende en que se va a enmarcar porque el nombre suena
bonito, pero que va a enmarcar porque si vamos a tener las mismas

materias basicas no vamos a llegar a ningin lado.

S. (Qué aspectos considera Ud. que una maestria en
servicios de hospitalidad deberia contener dentro de su

pensum académico?

Fundamental, todos debemos ver mds sobre manejo de conflictos,
comunicacion que falta muchisimo, el tema del criterio, del
emprendimiento... me sorprende la falta de criterio de los
estudiantes porque si viene un extranjero y pregunta a donde ir a
comer y lo mandas a un famoso restaurante de hamburguesas eso
no es saber lo que tienes, debes saber que hay lugares tipicos que

tienes que recomendar.

Trabajar en hoteleria significa mucho mds, es un cambio de
actitud, de pensamiento y de criterio, tienes que saber que tu
brindas un servicio incluyéndote a ti y es tu responsabilidad ser

excelente en lo que td haces.

6. (Qué porcentaje de la malla curricular deberia ser

dictada en inglés?

En este mundo tan competitivo deberia ser 50% en inglés y el otro
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50% en espafiol

7. {Qué otros idiomas deberian ser considerados para
conformar la malla de una maestria en servicios de

hospitalidad?

El francés no lo veo muy funcional pero eso seria mas complicado
porque no tendrias el nimero estudiantes que se registrarian en
una materia en otro idioma, mas bien 50% en inglés, algunas

materias que son necesarias y el otro 50% en espafiol...

8. (Aparte de Hospitalidad e Idiomas en que otra area

considera que se debe enfocar una nueva maestria?

En el tema de la comunicacién, del emprendimiento de la
planificacion estratégica enfocada a la hoteleria, la optimizacién

de los recursos.

En la universidad te dan hasta el cansancio lo que es servicio al
cliente pero va mas alla por eso dije manejo de conflictos porque
cuando todo esta bien, todo bonito pero cuando existe un problema
interno o externo unos se ponen nerviosos, otros se quedan mudos,
otros se ponen mas bravos, por eso hay que preveerlas antes que

lleguen al mundo real...

Hay que darle dinamismo a la maestria, enfocarse cierto tiempo a

cierta drea y que no sea lo tipico como introduccion al turismo eso
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se lo deja para la universidad, la maestria es para especializar...

Tomando en consideracion las respuestas obtenidas en las encuestas y entrevista se
nota que existen oportunidades importantes para la creaciéon de una Maestria en
Servicios de Hospitalidad, debido principalmente a las falencias que el profesional

universitario tiene en lo concerniente a los temas de servicios y atencion al cliente.

Areas tentativas a cubrir en una posible Maestria:

o Comunicacion y dindmica de personal

. Gestion de Recursos Humanos

. Gestion y manejo de conflictos

. Relaciones Humanas e interpersonales

. Gestion en emprendimiento e innovacion
. Planeacion estratégica hotelera

. Valores y cultura corporativa

COMUNICACION Y DINAMICA DE PERSONAL

Esta drea permitiria mejorar las relaciones y comunicacién entre los diferentes grupos
sociales, mediante técnicas y metodologias que permitan descubrir y analizar las
diferentes reacciones que los personas tienen frente a diferentes situaciones, laborales

o personales. Se enfoca en el manejo adecuado de la comunicacién, manejo de
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emociones, reconocimiento de habilidades personales, individuales y grupales, como

tomar buenas decisiones, como vencer temores que impiden el desarrollo personal.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Se enfoca en el estudio de las diferentes caracteristicas y capacidades que el elemento
humano ha desarrollado o puede desarrollar en diferentes dreas laborales, cubre las
dreas de liderazgo, estudio de la comunicacién, relaciones interpersonales,

comportamiento organizacional entre otras.

GESTION Y MANEJO DE CONFLICTOS

Esta drea enmarca pautas necesarias para el correcto manejo de conflictos laborales e
interpersonales. Cubre aspectos como: definicién de conflictos, clasificacion de
conflictos, técnicas para la identificacion de conflictos, manejo de conflictos,
estrategias para una buena negociacion, solventar fallas en los servicios ofrecidos y
sobretodo, aprender a manejar situaciones de conflictividad que pudiesen afectar las

operaciones hoteleras.

RELACIONES HUMANAS E INTERPERSONALES

Estudia el comportamiento humano en sus diferentes etapas para identificar
potencialidades y debilidades frente a diversas situaciones. Las dreas que cubre son:
relaciones interpersonales, técnicas de comunicacion afectiva, técnicas de liderazgo,

ética profesional, entre otras.
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GESTION EN EMPRENDIMIENTO E INNOVACION

Con esta drea se busca que las personas desarrollen sus habilidades de innovadores y
emprendedores, mediante técnicas dirigidas a incentivar el desarrollo de habilidades y
del pensamiento. Entre las lineas a seguir se tiene: Liderazgo e innovacion, gestion de
emprendimientos, creatividad y desarrollo del pensamiento, pautas para identificar

buenos emprendimientos, entre otras.

PLANEACION ESTRATEGICA HOTELERA

Se enfoca en la planificacion estratégica en el &mbito hotelero basada en cubrir las
necesidades que los grandes, medianos y pequefios hoteles tienen como problemdtica
para su desarrollo. Se busca conseguir metas institucionales basadas en los factores
econdmicos, sociales y tecnolégicos mediante el uso efectivo de los recursos que la

empresa tiene.

VALORES Y CULTURA CORPORATIVA

Se basa en el empoderamiento institucional del futuro profesional, de como crear
costumbres y valores corporativos cuyo objetivo son las buenas relaciones laborales

tanto interna como externamente, fomentar ideologias que persigan el bien comun.

En resumen se podria decir que las dreas a cubrir de un posible programa de

postgrado en gestion de servicios hoteleros seria:



Grifico 15. Areas a cubrir en postgrado en Gestién de Servicios Hoteleros

— Comunicacién v Dinamica de Personal

— Relaciones Humanas e Interpersonales

> Gestion en Emprendimiento e Innovacién

— Planificacion Estratégica Hotelera

Gestion de Recursos Humanos

Gestion y Manejo de Conflictos

Valores y Cultura Corporativa

Fuente: Elaboracién propia basada en entrevistas realizada
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CONCLUSIONES

Las universidades del pais no fortalecen en sus alumnos las competencias

para manejar correctamente los servicios de hospitalidad.

Los hoteles de lujo del pais requieren personal bilingiie, inglés-espafiol, para

ocupar plazas de trabajo en sus diferentes areas.

Ademads del inglés parte del sector hoteleros requiere personal que maneje

otros idiomas como mandarin, aleman y francés.

El sector hotelero de lujo requiere personal experimentado, con al menos un

aflo o més de trabajo en la industria.

El profesional adolece de falta de criterios de comunicacién y

desenvolvimiento en situaciones de conflicto, durante el el desempeio de sus
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actividades, lo que genera problemas en su trabajo y en las operaciones de

todo el hotel.

6. La opinién del sector hotelero estd dividida en lo referente a la ensefanza
dentro del pensum de estudios, de softwares especializados de reservas para

hoteles.

7. Las universidades ecuatorianas no han satisfecho las necesidades de estudios

de postgrado en dreas de servicios hoteleros.



1.

2.

3.

4,

RECOMENDACIONES

Las universidades deben orientarse a reforzar materias que ayuden al alumno a

tener cultura de servicio y hospitalidad.

Las universidades del pais deben ofrecer al estudiante parte de su malla
curricular en inglés; asi mismo la ensefianza basica de dicho idioma debe ser

obligatoria en estudiantes de turismo y hotelerfa.

Las Universidades podrian ofrecer ademds la ensefianza de otros idiomas, al
menos hasta alcanzar niveles intermedios del manejo de lenguas, tales como

el francés, alemédn y/o mandarin.

Las universidades deberian ofrecer al alumno la oportunidad de realizar
préicticas pre profesionales en el campo laboral hotelero, para satisfacer las
necesidades requeridas por la industria, asi mismo lo hoteles también tienen la
obligacién de aceptar estudiantes en calidad practicantes para cumplir con este

requisito.
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5. Las universidades deberian ofrecer dentro de su malla una materia especiada
en manejo de conflictos, para generar en los estudiantes las destrezas que

permitan manejar y resolver situaciones dificiles.

6. En vista que al menos la mitad de los hoteles de lujo requieren personas que
manejen previamente un sistema hotelero, se deberia ensefar el sistema
hotelero mas utilizado por los hoteles de lujo en Ecuador, dentro del pensum

de estudios de la carrera.

7. La ESPOL, deberia ofertar un postgrado, a nivel de especialista o de magister
en Gestion de Servicios de Hospitalidad, para satisfacer las necesidades aiun

no cubiertas del sector de alojamiento.



ANEXOS
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ANEXO1

TABLA DE SERVICIOS EN LOS HOTELES DE LUJO DEL ECUADOR

Servicios ofrecidos en los hoteles de lujo del ecuador

C.

Nombre del hotel Piscina | Wifi | Restaurantes | Salones | Negocios | Gimnasio
Continental X X 3 2 X X
Grand hotel Guayaquil X X 2 5 X X
Hampton inn boulevard
hotel & casino X X 1 6 X X
Hilton colon X X 5 10 X X
Oro verde X X 4 10 X X
Ramada X X 1 5 X X
Unipark X X 2 X X
Sheraton X X 3 7 X X
Courtyard by Marriot
Guayaquil X X 1 X X
Hm internacional X 1 X
Sonesta X 1 X X
Holiday inn Guayaquil
Airport X X 2 1 X X
Wyndham Guayaquil X 1 5 X
Casino plaza X 1 10 X X
Grand Hotel Mercure
Alameda Quito X X 1 X X
Colon internacional X X 6 X X
Sheraton X X 3 X X
J.w. Marriot X X 5 16 X X
Quito X X 1 X X
Radisson X X 1 X X
Swissotel quito X X 5 20 X X
Dann carlton quito X X 3 13 X X




ANEXO II
Encuesta para los departamentos de RR.HH. de los hoteles

de lujo que firman parte de este estudio.

Esta es una encuesta dirigida a los administradores de hoteles de lujo del Ecuador
dentro de la investigacidn final o tesis “CARACTERIZACION DEL PERFIL PROFESIONAL
REQUERIDO POR EL SECTOR HOTELERO DE LUJO” previa a la obtencidn del titulo de
Lcdo. en Turismo de la Escuela Superior Politécnica del Litoral.

La informacidn recolectada en esta encuesta sera utilizada con fines de investigaciéon

educativa

Pregunta # 1

(Qué nivel de educaciéon Ud. preferiria para escoger a sus colaboradores de mandos
medios (Recepcionistas, Agentes de Reservaciones, Organizadores de eventos, etc.)
en adelante?

Secundario
Universitario
Maestria

Pregunta # 2
A la hora de seleccionar nuevos colaboradores para su hotel ;Qué considera mas
importante?

Nivel de educacion



Nivel de experiencia
Aptitud de servicio
Idiomas extranjeros

Pregunta # 3

(Enumere los conocimientos que considera son mds importantes para trabajar en el
sector hotelero? Utilice la escala del 1 al 9, donde 1 es mas importante y 9 menos
importante, seleccione dnicamente los que a su juicio son necesarios para el sector
hotelero.

Idioma Inglés

Servicios de Hospitalidad (Ama de llaves, banquetes, etc.)
Gastronomia

Otros Idiomas (Aleman)

Cultura nacional e internacional

Servicios externos al hotel (bares — sitios turisticos — transporte, etc.)
Otros idiomas (Francés)

Historia y arte

Otros Idiomas (Mandarin)

Pregunta # 4
(Cudl es el tiempo minimo de experiencia que requiere para contratar a un nuevo
colaborador?

1 afio

2 afios

3 0 mas afos
Ninguno



Pregunta #5
(La disposicién del futuro colaborador para trabajar en horarios rotativos es
considerado un factor clave para contratarle?

Si
No

(Por qué?

Pregunta #6
(Considera importante que los nuevos colaboradores deben conocer previamente
conocimientos de sistemas de reservas hoteleros?

Si
No

(Por qué?

Pregunta #7

(Existe dentro de su hotel un programa de capacitacién para cada drea (recepcion,
conserjeria, ama de llaves, etc.) luego de su contratacion?

Si
No

(Por qué?



ANEXO III

CUESTONARIO PARA ENTREVISTAS A EXPERTOS EN HOTELERIA Y

TURISMO

Esta entrevista esta dirigida a profesionales del Turismo del Ecuador
dentro de la investigacién final o tesis “CARACTERIZACION DEL
PERFIL PROFESIONAL REQUERIDO POR EL SECTOR
HOTELERO DE LUJO” previa a la obtencién del titulo de Lcdo. en

Turismo de la Escuela Superior Politécnica del Litoral.

La informacion recolectada en esta entrevista sera utilizada con fines de

investigacion profesional.

(Qué nivel de educacion considera Ud. que prefieren en la
hoteleria de lujo para escoger colaboradores de mandos medios?

JPor qué?

.Qué es lo que considera mas importante al momento de
seleccionar nuevos colaboradores?

JPor qué?

(A su  criterio que conocimientos considera son los mas




importantes para trabajar en el sector hotelero?

JPor qué?

. Cual considera Ud. que es el tiempo minimo de experiencia que
deberia tener un nuevo colaborador?

JPor qué?

(Cree Ud. que los nuevos colaboradores deberian tener
conocimientos previos sobre sistemas de reservas hoteleros?

JPor qué?

. Considera usted que la disposicion del futuro colaborador para
trabajar en horarios rotativos es un factor fundamental?

JPor qué?

. Cree Ud. que existen programas de capacitacion en las diferentes
areas en la hoteleria de Lujo?

JPor qué?




ANEXO 1V

Cuestionario para entrevista a la Ing. Verénica Vaquerizo experta en seleccion de

personal para la industria hotelera

Esta entrevista estd dirigida a profesionales con experiencia en la
seleccién de personal para la industria hotelera con la finalidad de
establecer pardmetros para la posible creacion de una Maestria en

Servicios de Hospitalidad

La informacion recolectada en esta entrevista sera utilizada con fines de

investigacion profesional.

1. (Considera Ud. que el conocimiento y manejo del idioma
ingles u otros idiomas para fortalecer los servicios de
hospitalidad dentro de un hotel de lujo son importantes?

2. (Considera que en el sector hotelero del pais el personal esta
capacitado en el area de servicios de hospitalidad?

3. (Qué aspectos de los servicios de hospitalidad dentro de un
hotel de lujo deberian ser reforzados en las universidades?

4. (Cree que la posible creacion de una maestria en servicios de
hospitalidad seria una oportunidad para mejorar los servicios
en un hotel de lujo?




¢ Qué aspectos considera Ud. que una maestria en servicios de
hospitalidad deberia contener dentro de su pensum
académico?

. Qué porcentaje de la malla curricular deberia ser dictada en
inglés?

¢ Qué otros idiomas deberian ser considerados para conformar
la malla de una maestria en servicios de hospitalidad?

(Aparte de Hospitalidad e Idiomas en que otra area considera
que se debe enfocar una nueva maestria?
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