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Resumen

En el afo 1958, cuando el negocio de oficinas renteras se contraba de moda en
Guayaquil, y un hombre Vittorio Miraglia, decidié convertir el terreno
disponible para ese fin en lo que ahora conocemos como Hotel Palace.

Actualmente Hotel Palace se encuentra como el 3ero de 58 hoteles en
Guayaquil, de acuerdo al sitio web TripAdvisor, pero para llegar a tener el
reconocimiento de hoy ha tenido que sufrir varias transformaciones en sus 57
afos de existencia.

El presente estudio realiza un recorrido por la historia de dicho Hotel,
conociendo los servicios que ofrece, su planta operativa, y repasando el tipo
de turista que lo visitaba hace tantos afios y el que ahora llega a sus
instalaciones. Desde el afio 2007 se tomé una rienda distinta a través de
remodelaciones e implementaciones a nivel estructural y organizacional los
cuales han permitido llegar al sitial que ahora se posee.

Palabras Claves: Hoteles, Hoteleria, Guayaquil, perfil del turista, servicios.

Abstract

On 1958, when office renting business was at its peak in Guayaquil, a man,
Vittorio Miraglia decided tu turn a piece of land from his original idea to what
we know today as Hotel Palace.

Noawadays, Hotel Palace finds itself at no. 3 out of a 58 Guayaquil Hotels
Ranking according to website TripAdvisor.com, however, in order to have the

recognition that now has several transformations have taken place in 57 years
of existence.

The current investigaticn takes on a journey through the Hotel’s history, by
getting to know the serviece offered, its workers, and checking on the type of
tourist that used to visit the place si many years ago versus the one that
arrives to these installations nowadays. Since 2007, a different path was taken
and throught remodelling and implementations to a organizational and
estructural level it has allowed the hotel to reach the status they have today.

Keywords: Hotels, Hospitality, Guayaquil, Tourist Profile, Services.



1. Introduccién

Desde el aiio de su inauguracién,
1958, el Hotel Palace se ha
convertido en uno de los hoteles
emblemdticos de la ciudad de
Guayaquil debido a su antigiiedad.
Ubicado en las cailes Luque y Chile,
el establecimiento cuenta con una
estructiura arguitectdnica de 6
pisos en los cuales albergan 95
habitaciones, 4 salones de eventos,
1 restaurante y una cafeteria.

El objetivo del presente estudio es
realizar un andlisis entre la
demanda actual versus ia demanda
pasada, para lograr determinar el
tipo de turista que se hospeda en el
Hotel Palace.

Asimismo, se debe conocer los
proauctes turisticos ofertacos por
el hotel antes de su remodelacién
en el afio 2007, al 1gual que los
cambios realizados tanto en la
cultura  organizacional interna
como externa,

Esto nos avudara a tener urz clara
diferenciacién, i1a  cua! nos
permitira conocer los métodos de
manejo de la empresa que han
permitido  su  continuicad y
posicicnamiento en 57 anos de
existencia.

1.1 Datos Generales

El Hotel Palace Guayaquil es un
establecimiento  turfstico  que
ofrece servicios de alojarniento y se
encuenira catalogado como

primera categoria (cuatro
estrellas). Fundado por Vittorio
Miraglia en el afio de 1958, en un
inicio el edificio fue concebido para
el negocio de oficinas renteras,
bastante popular en el Guayaquil
de entonces, sin embargo fue
convencido de abandonar su idea
anterior, 'y  convertir  dicha
edificacion en un hotel debido a la
falta de establecimientos de
categoria en la ciudad.

Las actividades del hotel se
iniciaron con 48 habitaciones,
hasta la muerte del Sr. Miraglia en
el afo de 1986. Luego quedd a
cargo de la gerencia su hijo Vittorio
Miraglia Orabona.

v" Entre los cambios
establecidos se encuentran:

v' La adquisicion de un
terreno  contiguo  que
permitié la ampliacion de
habitaciones.

v la readecuacion de
ventanas, sistemas internos
de drenaje y habitaciones.

v’ La creacién del deli-
cafeterfa “La pausa” en el
ano 2010.

v La reubicacion del
Restaurante Palace del Sto
piso a la planta baja.

v La adquisicion de
modernos ascensores.

Al dfa de hoy, Hotel Palace se ubica
en el tercer lugar de cincuenta y
ocho hoteles en la ciudad de
Guayaquil de acuerdo al portal
TripAdvisor, por lo cual ha sido
galardonado por el sitio web de
viajeros en algunas ocasiones.



2. Servicios
2.1 Servicios ofertados
en la actualidad.

. Eventos
Lavanderia .

Gimnasio

Alojamiento

.

Como se puede apreciar en el
cuadro anterior, actualmente
en el Hotel Palace se pueden
definir como servicios
principales ademas del
alojamiento a:

1.- Salones de Eventos.- Se
habilitaron  cuatro salones
donde se realizan toda clase de
eventos sociales y
corporativos. Cuentan con la
capacidad de albergar hasta
120 personas.

2.- Lavanderia.- En el mismo
sexto piso se acomod6 el salén
correspondiente a la
lavanderia, el cual tiene un
horario de atencién de 8:00 am
a 20:00 pm. Asimismo, las

.

camareras se  encuentran
capacitadas para coser
prendas.

3.- Gimnasio.- Ubicado en el
quinto piso del hotel, aunque es
pequefio cuenta con maquinas
para realizar ejercicios. Se
encuentra disponible las 24
horas del dia.

4.- Alojamiento.- La razén de
existir del hotel en si, las 95
habitaciones se encuentran
distribuidas en cinco pisos, las
cuales se clasifican en:

Habitacién Individual
Habitacién Doble
Habitacién Matrimonial
Habitacién Junior Suite

5.- Restaurante.- Restaurante
Palace ofrece una variedad de

platos nacionales e
internacionales, entre los mas
reconocidos estan los

Cremosos, moraos, lomos,
ademds de la bebida insignia
del hotel: la limonada de coco.

El desayuno es tipo buffet,
manteniendo un estilo
americano con panes, yogurt,
frutas, tostadas francesas,
pancakes, huevos, entre otros.

6.- Cafeteria.- En el afio 2010,
en el local ubicado en la calle
Chile se inaugura la cafeteria
La Pausa donde se
comercializan sanduches,
piqueos, postres, bebidas y
demas.



Cocineros

2.2 Organizacion
Interna.

Al momento la empresa cuenta
con los siguientes departamentos:

Anfitrionas

Coordinadora de

Receprion | Rl
Eventos.

Asistente de
Recursos
Humanos

Recursos lefe de Recursos
Humanos Humanos

Mantenimiento Jefe- df! Operadprgs o
Mantenimiento mantenimiento

Camareras

Habitaciones Ama de Llaves

Lavanderia




De acuerdo con la informacién
levantada durante entrevistas con
el duefio del hotel y algunos
empleados, la remodelacion que se
llevé a cabo entre el 2004 y 2007
fue crucial para el futuro del hotel.
El departamento de alimentos y
bebidas cambié, pues s contraté a
un chef cccineros especializados,
anfitriones v saloneros; el ment
tuvo varjacienes y de ahi v2cid uno
de los platos méds reconocidos del
hotel: el moro cremose de lentejas
y la que se convertiria en la bebida
insignia  del Hote! Palace: la
limonada de coco Por otra narte,
los anfitriones tomaron la posta al
ser los encargades directos de
velar por la satisfaccién del cliente
bajo dos *turnos: desayunos y
cenas.

En el area de recepaon se
incorporéd una moderiiizac.én del
sistema de reservas con el agente
encargado de receptar todas las
reservas que liegan a hotel a
través de interne:. junce con el
depar:amento de maikedng  se
deciaid caumbiar los cioiles de
distribucion vy se oo por la
promocion en ez como otra

formu de ytraor turistas
extrarjeros; se clinvaron
convenios con empreses. v ooal

®

mosirar ana infrasstructura

difersnce  ejecuiivos e mejor

categoria comenzaron leoar -
una mefor derarguia  de  éstos
huéspedes también <ignificahan un

mejor cuidado dentrc Ao las
hahitacinies

Con ia apertura de los sawnes de
eventos, una coorvdinadora se
convirtio en la  encaigaca de
realizar 10s conlratos para la
realizacion de distuios tpos de
reuntones  denuro  de dichos
salones.

El departamento de
mantenimiento creci6 al tener un
mayor numero de operadores
dentro del mismo, lo cual permitio
que las nuevas maquinarias
adquiridas logren tener un mejor
proceso de uso y cuidados el cual
conlleve a una mayor vida util.

Cabe recalcar que de acuerdo al
Reglamento General de Actividades
Turisticas, Capitulo I, Seccién I,
Articulo 11, establece que todo
establecimiento de cuatro estrellas
debe contar con los siguientes
servicios:

v" De Recepcién y Consejerfa.

v’ De  pisos para el
mantenimiento de las
habitaciones, asi como su
limpieza y preparacién, a
cargo de una ama de llaves.

v" Debe existir minimo una
camarera por cada catorce
habitaciones.

v" De comedor que debe estar
atendido por un Maitre o
Jefe de Comedor, asistido
por el personal necesario.
Los jefes de comedor
deberan tener
conocimientos de por lo
menos el idioma inglés.

v" Se ofrecerd una carta con
variedad de platos de
cocina internacional y otros
tipicos de comida nacional.
La carta de vinos serd
amplia y deberd contener
marcas de reconocido
prestigio.

v' Existird una central con por
lo menos cinco lineas
atendidas
permanentemente por
personal experto y eficiente
para facilitar un servicio
rapidoy eficaz.



o

De lavanderia v slanchado

A

para la ropa de los
huéspedes y la lenceria del
establecimiento. Esta
dependencia debers tener
una bateria de lavado con
una capacidad minima de

una libra por hahitarion,
Médico, debidamente

atendido por un enfermero;
Aste timo atendera
vermanentemente  Dichos
servicios de prestarin con
carge 2 cliente que los
requiera,

Pearfil dal Turist:

De acuerdo con datos
obhtenidos a trwés  del
departaraentn de
marketing los turistas que
arriban al Hotel Pzlace en
'n ezemaldad, er su gran
mayoria son enipresarios

cuyas compaiiias
mantiepen aleuns ' ase de
convenios oon el hotel. Son

de edad media ertro 35 y
A5 anios, vy su estacliz puede
ier d2 2 dias 2 una camana
-  €on clertos £as0s
a¥cepcionales que alargan
su estadia 2 rmas de una
semana nar lzones
faborales-

+08  turistas  extranjeros
que arriban o hetel on la
actualidad son aavellns que
vienen de pasc 2 la ciudad,
su destine final sn la
nayoriz de los casos es
Galdpagos. su ectaliy es de
Ira nocke antes do! viaje
hacia las 1stae, 2 ofra
noch« anies de veprosar a
3US paises de arigen,

Asimismo existen grupos
de adultos jévenes quienes
también realizan su estadia
dentro del hotel, la cual es
de una noche. Llegan en la
tarde, realizan el check-in y
hacen su salida temprano
en la maflana. Las
nacionalidades varian,
teniendo mayor acogida los
turistas de Estados Unidos,
distintos  sectores  de
Europa como Alemania,
Italia, Paises Bajos,
Inglaterra y en menor
cantidad de Canadd vy
Australia.

A nivel de América Latina
arriban turistas de
Colombia, Pert, Chile,
Argentina y asimismo su
estadia no va mas alla de
uno a tres dias.

3.1 Perfil del Turista
antes del proceso de
remodelacién 2004-
2007.

Debido a factores externos como la
regeneracion urbana, y en parte a
internos como la antigiiedad del
hotel en si, el nimero de turistas
que llegaban a hospedarse era
realmente bajo.

No se ha encontrado un registro
exacto de este tipo de turista, la
informacién obtenida sobre el
mismo ha sido en base a
conversaciones sostenidas con dos
de los empleados mas antiguos del
hotel, al igual que con el duefio del
mismo. En resumen:

v" Los empresarios siempre
han  sido considerados
como la base fundamental
del alojamiento del hotel.



No obstante, el tino de
empresarios gue liegaban
al mismo nc eran altos
ejecutivos, sinn cinipleados
con poco cuidaae de las
instalaciones de nocel, lo
cual hacia mucho mas
dificil 2! mantenim’ento de
las mismas

v Turistas de eran
extranjeros en s avoria
faciorales guien se
quedaban peco:  noches
rlentro del bote]

4. Problemas ous ilican
a2 remodelarié ~ un
fhote! patrimoeni

El articulo 7- literal h- de la ley de
patrimonio cultural de! Fcuador
establec 2 lo siguiont

‘Los objetos o bieines ouliurales
producidos por rtistas
contempordaneos lauscavo.  serdn
considerados pienes peicern. .entes
al Patrimonio Cuttural 1+ &:cade a
partir del momento de si: dejuncidn,
yenvida, los gue han : ... . eto de
premiocién naciom. si o0 los
que tenigan 30 s dz ser
gjecutados’

Hote!  Palace aj et un
establecimiento que ticve mas de
30 2fos de construccion entra en
esta  cateporia .dificio
patrimoanial, o . warred
algunos problemas al momento de
su remodelacidn, tales comoe:

“ Se evigla a 1 duiag la
nstalocicn ¢ vortanas
auales ¢ las cian al
MOTTETTO de iNai: 1oarse el

5.

hotel.  Los  accionistas
deseaban incorporar
ventanas anti ruido para
mitigar  los molestos
sonidos que venian de los
exteriores. Al final, el
acuerdo fue el mandar a
hacer las ventanas de este
tipc con la condicién de
mantener las  mismas
medidas de las originales.

No se permitié realizar
ningun tipo de cambios que
afecte por completo a la
estructura original, (razén
por la cual el hotel no
cuenta con piscina).

La fachada del Hotel Palace
debia mantenerse igual,
solo se permitié pasarle
unos toques de pintura a la
misma.

Conclusiones y
Recomendaciones

Conclusiones

v

Durante esta investigacion
se utilizd el método de la
entrevista a actores clave
dentro de la empresa para
poder obtener informacién
que me permitié elaborar
este caso de estudio.
También se obtuvo
informacién a través de
internet, no solo con
respecto a parte de la
historia del hotel en si, sino
en cuanto a sus servicios
actuales.

Como empleada actual
dentro del Hotel Palace, he
tenido la oportunidad de
conversar con companeros
de trabajo quienes han
lahorado en el hotel por



iayer cantidoc de tiempo
ctamente

lespués  del

y recuerdan perl
el antes y
mismao.

v' Como emplea cespués
de tres mesz=s obiuvve el
beneficio de la “"Experiencia
2lace” I cua! o permitié
mospedarme  dontro del
~stablecimients  nor  una
moche, en la que pude
comprobar 1= <o odidad
e las camas, las sibonas, la
suleritud eom ! ous se
1neiar dente do las
hahitaciones

v’ Existen freativales de
comida en el restavrante y
52 llevan 2 cabo en fechas
v’ cncomendadas v ruidar
ziemnre d; los
“equerimientes def clisnte,
v’ las revnienes entre jefes
de drea se d2n de manera

~ontinua pars soguir
hrindando ¢] nismo

servicio de calidsd v no
volver o decae

Recomeuidaciones

v El desayuno 4l <o de tipo
amevicano 1 U cabida a
mackas  opcinaes t'ricas,
Tangue <o mba a
liario delerin existir
mayor variedod

v Tener mayor cuidado con
2 humedad ouvs so sabe
filtrar en siertas
~ahitacicnes

v Implemersar m:5  resos
ca calida ambizntal
dentro  de distintos
aenartariontss,

v’ Mejorar el <ema de
mroptocion o través  de

‘edes socialae

como: San Valentin, Dia de
la Madre, Dia del Padre,
Fiestas de  Guayaquil,
Navidad, etc.

v' El restaurante ofrece un
desayuno buffet a sus
huéspedes el cual ya viene
incluido dentro de la tarifa
hotelera.

v Los salones de eventos son
amplios y cémodos,
capaces de albergar de 6
hasta 120 personas.

v' El personal que labora
dentro de las instalaciones
de! hotel se encuentra
capacitado para cumplir
sus funciones
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ANEXOS

Todas las fotografias del
siguiente anexo han sido
tomadas de la pagina de
Facebook correspondiente
al Hotel.

Habitaciéon Matrimonial

Cafeteria La Pausa.

Gimnasio.

Restaurante Palace.

Exterior Hotel Palace.

Salones de Eventos.




