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RESUMEN

Lo que busca el manual es mejorar la competitividad de estos establecimientos
para que puedan competir con los hoteles mas grandes y como objetivo
principal es lograr la estandarizacion base de los servicios prestados al cliente
dentro de estos establecimientos.

Los establecimientos de alojamiento de la categoria 2 y 3 estrellas tienen un
porcentaje de ocupacion aproximada del 40% y con una tarifa promedio de 20
dolares la noche, y un promedio de estadia de 1.28 noches.

Dentro de la hoteleria a nivel mundial existen grandes marcas de cadenas
hoteleras que a lo largo de sus vastos afios de experiencia, se han dado cuenta
que lo que les ha hecho ser empresas tan exitosas son los estandares con los

gue cada uno de sus hoteles se maneja a lo largo del globo.

Es por esto que se procede a la realizacion del manual de servicio al cliente
para encontrar una estandarizacion de los procesos de servicio al cliente y que
de esta manera se mejore el servicio y la percepcion del servicio en la ciudad
de Quito para mejorar la calidad de este hacia los turistas tanto nacionales

como extranjeros.
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ABSTRACT

Look to the manual is to improve the competitiveness of these establishments
to compete with the larger hotels and main objective is to standardize the basis

of customer services within these establishments.

Accommodation establishments in Category 2 and 3 stars have an occupancy
rate of approximately 40% and an average rate of $ 20 a night, and an average

stay of 1.28 nights.

Within the hotel there are large worldwide hotel chains brands throughout his
vast years of experience, have realized that what has made them so successful

companies are the standards by which each of its hotels runs along the globe.

This is why it is necessary to the achievement of customer service manual to
find a standardization of processes and customer service in this way to improve
the service and the perception of the service in the city of Quito to improve the

quality of east to the domestic and foreign tourists.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1 TEMA PROPUESTO

Estudio de factibilidad para el desarrollo e implementacion de un manual de
buenas préacticas en la atencion al consumidor y el servicio al cliente, para

hoteles de 2 y 3 estrellas.

1.2 OBJETIVOS DEL TRABAJO

121 OBJETIVO GENERAL

e Crear e implementar estdndares y parametros de servicio al cliente en los

hoteles de 2 y 3 estrellas asociados a la AHOTEC.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer un nivel de servicio de referencia base para los hoteles de 2y 3
estrellas.

e Concientizar a los administradores y propietarios de los hoteles para la
implementacion del manual de buenas practicas en el servicio.

e Incentivar a la implementacién de la cultura del buen servicio al cliente
dentro de estos establecimientos de alojamiento.

e Aportar con el mejoramiento del servicio y la atencién al consumidor dentro
de los establecimientos de alojamiento.

e Crear una herramienta para aumentar la competitividad de los

establecimientos de alojamiento.



1.3 PROBLEMATICA

La problematica que se encontré6 durante la investigacion previa para la
determinacion del tema es esencialmente la falta de una buena atencion a los
huéspedes y a los clientes dentro de este tipo de alojamiento, tomando en
cuenta que en el pais y en especial dentro del Distrito Metropolitano de Quito
donde se realizara la investigacion y la implementacion este tipo de
alojamiento, tiene una alta tasa de ocupacion y de rotacion de clientes y
huéspedes; lo que busca el proyecto es generar una cultura de servicio para
asi de esta manera mejorar la rentabilidad de este tipo de alojamiento y en

especial mejorar la competitividad de estos establecimientos.

1.4 JUSTIFICACION

Mediante una investigacion previa se pudo demostrar que el nivel de servicio
que se presta dentro de los hoteles de 2 y 3 estrellas no se encuentra
estandarizado ni tiene un sistema mediante el cual se pueda garantizar una
base de servicio en todo el establecimiento, viendo esta necesidad de una

mejora en la atencion al cliente.

Se pudo analizar y decidir qué se debe crear un manual de buenas practicas en
el servicio al cliente, dentro de este manual se consideraran puntos criticos.
Sobre el servicio a los clientes dentro de los diferentes departamentos que

maneja un hotel de estas caracteristicas.

Lo que busca el manual es mejorar la competitividad de estos establecimientos
para que puedan competir con los hoteles mas grandes y como obijetivo
principal es lograr la estandarizacion base de los servicios prestados al cliente

dentro de estos establecimientos.



1.4.1 ASPECTOS METODOLOGICOS

Los aspectos con los cuales se desarrollard el proyecto en la parte de
investigacion de mercados seran mediante encuestas y se utilizara la técnica
de investigacion cuantitativa cerrada, y se implementara una comparacion de
las dos encuestas a realizarse tanto a los administradores como a los clientes,
para de esta manera determinar los puntos mas criticos que tengan los hoteles.
Dentro de la investigacion también se buscara implementar una encuesta

cualitativa para demostrar los gustos y preferencias de los clientes.
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2. MARCO TEORICO

Los establecimientos de alojamiento de la categoria de 2 y 3 estrellas tienen un
porcentaje de ocupacion aproximada del 40% y con una tarifa promedio de 20
dolares la noche, y un promedio de estancia de 1,28 noches (CAPTUR, 2010)
En una encuesta previa realizada para una pequefia muestra de posibles y
potenciales clientes y huéspedes de este tipo de-servicio de alojamiento se
encontré6 como principal problema la falta de uniformidad con el servicio y la
atencion hacia los clientes y los mismos huéspedes que se encuentran
hospedados en estos establecimientos. La finalidad de este proyecto es
generar estandares y bases para una buena cultura de servicio al huésped en
este tipo de establecimientos para asi poder producir una mayor rentabilidad y
una mayor competitividad en este sector del turismo en el Distrito Metropolitano
de Quito.

2.1 LA INDUSTRIA HOTELERA EN LA CIUDAD DE QUITO

Desde épocas antiguas de las cuales conocemos poco y en especial de la
época pre-incaica podemos considerar los pocos hallazgos que se tienen en la
historia y nos podemos dar cuenta de que incluso desde estas épocas ya
existian pequefos establecimientos que brindaban alojamiento y servicio de
alimentacion, estos establecimientos no estaban dispuestos para el publico en
general si no para las tropas del ejército inca y para el Inca (Godoy).

Pasando por la época colonial donde se popularizé el uso de las posadas y por
la época republicana donde se crean “ Las Claritas” una de las mas famosas
huecas en la ciudad de Quito, hasta llegar a los primeros establecimientos
totalmente dedicados a dar el servicio de alojamiento y alimentacion conocidos
como Hoteles, comenzando en la Estacion de Chimbacalle con el Hotel-

Restaurante, estos tipos de establecimiento tuvieron su apogeo en los afios 60



con la creacién de los hoteles Quito y Colon creados en 1960 y 1967
respectivamente; destacandose estos por su buen servicio y su disefio lujoso.
(Godoy)

Dados estos datos previos podemos observar que la historia de la hoteleria en
el Ecuador no se ha desarrollado como en otros paises e inclusive como paises
vecinos como son Colombia y Perd que manejan mejores datos de turismo que

los que maneja el Ecuador.

Sin embargo lo que se busca con este proyecto es dar los primeros pasos para
el desarrollo completo de la hoteleria y la mejora del servicio dentro de la
ciudad de Quito.

Los establecimientos de alojamiento de la categoria de 2 y 3 estrellas tienen un
porcentaje de ocupacion aproximada del 40% y con una tarifa promedio de 20

dolares la noche, y un promedio de estancia de 1,28 noches (CAPTUR, 2010).

Si bien es cierto que Quito es una ciudad de transicion mas no de estadia larga
lo que se busca es que dentro de esta transicion entre destinos Quito se
caracterice por su calidad en el servicio en especial en esta categoria de

hoteles que mencionamos anteriormente.

Lo que se puede sacar de los datos anteriores es que el promedio de
ocupacioén si bien no es bajo tampoco se lo considera como un buen promedio
de ocupacion, se lo puede mejorar con la implementacién de estandares de

servicio.

En una encuesta previa realizada para una pequeila muestra de posibles y
potenciales clientes y huéspedes de este tipo de servicio de alojamiento se
encontré como principal problema la falta de uniformidad con el servicio y la

atencion hacia los clientes.



La finalidad de este proyecto es generar estandares y bases para una buena
cultura de servicio al huésped en los hoteles de 2 y 3 estrellas para asi poder
ser una herramienta para la generacion de una mayor rentabilidad y una mayor

competitividad en este sector del turismo en el Distrito Metropolitano de Quito.

TASA DE OCUPACION HOTELERA
Mayo 2010
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El Ecuador es-un pais en el cual tiene mucha acogida a los turistas en especial
a los que provienen de paises europeos tales como: Alemania, Italia, Bélgica,
Gran Bretafa, entre otros. (MINTUR, 2011)

Debido a este crecimiento dentro del sector turistico también se tuvo un
crecimiento en los establecimientos de alojamiento y alimentos dentro del
Distrito Metropolitano de Quito de 2686 en el afio a 3399 en el afio 2008, este
crecimiento esta dado en especial en hoteles de segunda categoria en especial
los que son creados por familias o pequefios grupos de emprendedores que
buscan un nuevo mercado y un nuevo producto que ofrecer. Tomando en
cuenta que los establecimientos registrados en el 2008 son de 202
establecimientos dandoles una capacidad anual de 8076 plazas en la provincia

de Pichincha.



Mientras que en la ciudad de Quito son 6 los establecimientos registrados en
esta categoria de hoteles de 2 y 3 estrellas dandole una plaza de 170
huéspedes. (MINTUR, 2008)

Basandonos en estas estadisticas podemos observar que se ha incrementado
el nUmero de establecimientos especialmente en las categorias menores tales

como segunda y primera.

Debido a que la mayoria de estos establecimientos son familiares o
administrados por personal que no esta familiarizado con la industria hotelera
como tal, tienen problemas en el manejo de personal, selecciéon y manejo de
los diferentes tipos de clientes. Por estas razones se llego a la idea de crear el
Manual de Servicio al Cliente para Hoteles de 2 y 3 estrellas para que con esta
ayuda didactica se pueda mejorar la competitividad de dichos establecimientos.

Como se menciona en el parrafo anterior este tipo de establecimientos no
poseen estandares de calidad en el servicio, primero por la falta de experiencia
0 por que no pertenecen a cadenas hoteleras internacionales tales como:

Marriott, Swissotel, IHG, entre otros.

Con lo que cuentan estos establecimientos son con los requisitos y las normas
basicas para operar y manejar ciertos procesos que se les otorga en el
Ministerio de Turismo con el documento Reglamento General de Actividades

Turisticas (Ver Anexo 1)

Los principales ejemplos de que las grandes cadenas y marcas que tienen
exitosos hoteles de lujo y se diversifican en hoteles de menor categoria pero
manteniendo los estandares de sus hoteles lujosos y de esta manera ganando
un mayor espectro dentro del mercado de la hoteleria y manteniendo ese

respeto y popularidad ya ganados.
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Hoteles IHG tienen una gran seleccion de marcas para este tipo de categorias
tales como: Holidaylnn, Holidaylnn expresse, Candlewood Suites.este tipo de
hoteles se dirigen a un sector de mercado diferente y con un presupuesto mas

limitado pero que siguen buscando un buen servicio. (IHG, 2011)

El mercado al cual se dirigen los hoteles de segunda y primera categoria son a
los ejecutivos internos del pais, extranjeros que vienen por un tiempo corto al
pais en especial a los turistas de paises europeos como los que mencionamos
en péarrafos anteriores dentro de este capitulo, es por esta razén es que se
deben enfocar mas en brindar un mejor servicio para este tipo de clientes que
vienen con una mayor frecuencia debido a que el Ecuador es un pais que es

visitado durante todas las épocas del afio.

Dentro de la actualidad turistica del pais no encontramos un manual de servicio
al cliente para los hoteles de 2 y 3 estrellas ( primera categoria ), emitidos por
las entidades reguladoras de este tipo de actividades como son el ministerio de
turismo, la CAPTUR, y Quito Turismo; debido a esta falta de documentos que
detallen el tipo, la calidad y los estandares que se deben mantener y operar
dentro de los procesos de la atencion al cliente en este tipo de establecimientos
turisticos se ha optado por la creacion de un manual general que detalle los
puntos mas criticos en el servicio al cliente, para que de esta manera se pueda
mejorar el trato y la competitividad de estos alojamientos para un crecimiento

en la cultura de servicio para la localidad del Distrito Metropolitano de Quito.

2.2 ESTANDARES DE LA HOTELERIA A NIVEL MUNDIAL

Dentro de la hoteleria a nivel mundial existen grandes marcas de cadenas
hoteleras que a lo largo de sus vastos afios de experiencia, se han dado cuenta
gue lo que les ha hecho ser empresas tan exitosas son los estandares con los

que cada uno de sus hoteles se manejan a lo largo del globo.
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Cada una de estas cadenas han desarrollado estdndares especificos que no
han caducado en todos sus afios de manejar hoteles debido a esto. Se tiene
que enfocar para la creacion del manual de servicio al cliente los diferentes
hoteles que vayan a adquirirlo tienen que tomar en cuenta que se deben crear
estandares para asi mejorar su calidad, reducir costos, y mejorar la
competitividad de sus locales de alojamiento; si bien son hoteles que no tienen
el presupuesto o la cantidad de habitaciones con los que se manejan estas
grandes cadenas hoteleras-pueden manejar sus propios estandares basicos lo

que les permitira mejorar en todos los aspectos antes mencionados.

Las cadenas mas famosas y las que tienen una mayor cantidad de hoteles para
los diferentes segmentos de mercado que existen son: Marriott, IHG, Swissotel,
, Starwood, Hilton, (cadenas americanas con gran influencia en Latinoamérica)
entre otras que manejan los tipos de hoteles a los que se busca enfocar el
manual y que tienen muchos estandares debido a esto se tiene que tomarlos

como referencia durante el desarrollo del manual.

El principal objetivo de la industria de la hoteleria es la satisfaccion de las
necesidades y las expectativas de los diferentes huéspedes mediante la
prestacion de los servicios de alimentacion, alojamiento y entretenimiento que

brindan de manera intangible.

221 MARRIOTT

Para poder adentrarnos mas en el tema vamos a tomar en cuenta a dos
cadenas que han crecido y cuentan dentro de sus marcas con hoteles a los que
este proyecto se enfoca, para que de esta manera los lectores puedan

comprender mejor la importancia del uso de estandares de servicio.

Primero se hablara de la cadena Marriott con una pequefia resefa y sus fechas

importantes, asi como se hablara de la cadena IHG.
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Dentro de la rica historia de Marriott se puede visualizar que su comienzo no
fue de lo mas lujoso ni fastuoso como llegaron a ser sus hoteles mas
prestigiosos en todo el mundo como ahora lo son, comenzaron como un
pequefio restaurante y para 1957 se abrié el primer Marriott ubicado en

Arlington y que comenzo6 como un motel de carretera.

J.W. Marriott decia: “...uno debe estar alla afuera en resguardo de la
calidad de servicio y el mantenimiento del producto...no se puede exigir

algo que no se inspecciona....” (Marriott, 2012).

Conforme fueron creciendo y agregando hoteles a su haber como cadena en
1993 se crea Marriott Corporation para posteriormente en 1995 formar parte de

Rits-Carlton y en 1998 comprar el 99% del mismo.

2.2.2 Intercontinental Hotels & Resorts

Después de la segunda guerra mundial Pan American World Airways tuvo la
vision de poder hacer viajar a las personas por todo el mundo, abriendo rutas

aéreas por el mismo y asi comienza la primera cadena de hoteles IHG.

IHG siempre se caracterizo por sus huéspedes ilustres y el servicio hacia ellos
asi como brindar siempre la mejor comodidad y una experiencia Unica y

distintiva.

La siguiente informacién fue extraida la pagina web de Intercontinental Hotels &
Resorts.
Década de 1940
InterContinental Hotels & Resorts nace como International Hotels
Corporation el 4 de abril de 1946. International cambia de nombre a

InterContinental Hotels Corporation en 1947 para reflejar su intencion de
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desarrollo en todo el mundo. En 1949, abre sus puertas el primer hotel
Intercontinental, en Belém, Brasil.

Década de 1950

Comienza la expansion de la marca de hoteles a lo largo de las rutas
latinoamericanas de Pan American World Airways, propietaria de la
compafia. En esta década también se inauguran los primeros hoteles
Intercontinental en el Caribe.

Década de 1960

InterContinental inaugura sus primeros hoteles fuera de América Latina, y
se convierte en la primera marca internacional de hoteles en establecer
presencia en el Medio Oriente, el Pacifico Asiatico y Africa. El grupo
inauguré sus primeros cuatro hoteles europeos en un periodo de dos
semanas en 1963. Debuta Six Continents Club, el primer programa
mundial de reconocimiento de huéspedes de la industria.

Década de 1970

InterContinental comienza a operar en el mercado estadounidense, con el
hotel Mark Hopkins en San Francisco (ahora InterContinental Mark
Hopkins San Francisco). A finales de esta década, el InterContinental
Nueva York (ahora InterContinental The Barclay Nueva York) se sumé a
la lista de hoteles de la marca en los Estados Unidos.

Década de 1980

Pan American Airlines vende sus intereses en InterContinental. Los
nuevos propietarios se asocian con Pan American Life Insurance para
construir e inaugurar el InterContinental Nueva Orleans, con 500
habitaciones. También se afiaden a la coleccion el InterContinental Miami
y el InterContinental The Willard Washington, D.C.

Década de 1990

InterContinental continlia con sus planes de crecimiento en todo el
mundo, con énfasis especial en resorts y desarrollo en los Estados
Unidos.

Década de 2000
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InterContinental continla con sus planes de crecimiento en todo el
mundo, con énfasis especial en resorts y desarrollo en los Estados
Unidos.

2006

InterContinental lanza el programa Concierge y el patrocinio de Aston
Martin Racing.

El InterContinental Londres Park Lane vuelve a abrir sus puertas después
de una renovacion valuada en £76 millones

InterContinental inaugura su primer hotel en Boston, Massachusetts,
Estados Unidos.

2007

InterContinental se asocia con National Geographic.
Por primera vez desde 1959, Aston Martin triunfa en la legendaria carrera
24-Heures du Mans, en Francia, el mas prestigioso evento deportivo
automotriz del mundo.

InterContinental anuncia "Insider Experiences".

Si bien el huésped lo percibe todo el proceso que se tiene que llevar a cabo
para que el producto y el servicio final que es entregado al cliente en si tiene
gue ser desarrollado, elaborado y planificado con un estandar minimo para que
todos los servicios brindados no sean diferentes en ningin momento de la
estadia de nuestros huéspedes y que de esta manera se pueda manejar una
misma linea de servicio y que el cliente se sienta igual en todos los hoteles a

los que visite dentro de la cadena.

Por estas razones, se considera que los hoteles de 2 y 3 estrellas deben
manejar estandares minimos para que de esta manera puedan tener una
misma experiencia en cuanto al servicio que estan percibiendo dentro de sus
diferentes estadias y sea cual sea al hotel que elija dentro del Distrito

Metropolitano de Quito.
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Los estdndares mas comunes dentro de las grandes cadenas hoteleras a nivel
mundial se deben aplicar en: proceso de compras, procesos de resolucién de
problemas, procesos de atencion al cliente, procesos de recepcidon de datos del

cliente, procesos de limpieza de las habitaciones y las aéreas del hotel.

En éste trabajo, se considerara a éstos como los principales procesos que se
deben manejar de acuerdo a los estandares de la hoteleria que no solo exigen
los clientes alrededor del mundo si no a las instituciones que regulan la
hoteleria tales como la OMT a nivel mundial, y a nivel del Distrito Metropolitano
de Quito como es Quito Turismo, CAPTUR y a nivel de pais el Ministerio de
Turismo.
La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) es un organismo
especializado de las Naciones Unidas y representa la principal institucion
internacional en el campo del turismo. Constituye un foro mundial para
debatir cuestiones de politica turistica y una fuente Gtil de conocimientos
especializados en este campo. (OMT)
La principal funcion de la OMT es la promocion del desarrollo del turismo
responsable y sostenible alrededor del mundo en especial en los paises
en desarrollo, mediante el manejo del codigo de ética del turismo.
El codigo de ética del turismo se encarga de regular las actividades
turisticas dentro de parametros y estandares enfocados en los aspectos
econdmicos, sociales y culturales siempre tratando que se dé una politica
que beneficie tanto a los administradores, empleados y duefios de los
hoteles como a los huéspedes y turistas. Ademas, regula tanto a las
multinacionales como a las empresas locales de cada pais como se
menciona anteriormente con especial cuidado y atencion en los paises en

vias de desarrollo.

En la OMT no solo se maneja mediante el cédigo de ética del turismo sino
también por sus estatutos internos para la seleccion de personal, la
intervencion en los lugares donde no se cumple con el codigo de ética, y en la

regulacion de todos sus agentes.
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Los establecimientos turisticos que se encuentran registrados dentro de la
OMT se deben regir por estos estatutos y cadigos.

Ademas de los estatutos de la OMT cada pais maneja su propia legislacion
turistica como es el caso del Ecuador en el cual el MINTUR maneja la

legislacion turistica.

Y también se manejan estatutos a nivel de provincias y ciudades principales
como son Quito, Guayaquil y Cuenca, en este caso en Quito el que maneja
estos estatutos es QuitoTurismo.

Como antes se menciona, las diferentes instituciones que mantienen el control
de las empresas turisticas del pais piden diferentes requisitos para ser parte de
ellas y de esta manera las empresas que son afiliadas reciben ciertos
beneficios tales como asesoria legal, ayuda en promocion, auditorias y

certificados de calidad.

Para poder tener acceso a estos beneficios no solo se tiene que pagar un
monto anual si no que se necesita manejar estdndares minimos establecidos
por estas empresas y ademas se someten a visitas y evaluacion cada cierto
tiempo para comprobar que se estén cumpliendo con todos estos requisitos y

gue de esta manera puedan seguir contando con los beneficios que brindan.

Los principales ejemplos de manejo de estandares y que tienen presencia en la
ciudad de Quito son Marriott Coorporation, Swissotel, Mercure,Hilton, Dan
Carlton, Sheraton estos hoteles de 5 y 4 estrellas manejan manuales de
estandares de servicio al cliente y procesos de solucion de problemas a

diferentes situaciones que se presentan durante el servicio.

Ademas podemos tomar como ejemplo de una cadena que se encuentra en la
ciudad de categoria 3 estrellas es el hotel Holliday Inn y que también cuenta

con manuales de atencion al cliente para este tipo de establecimientos.
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Debido a la dificultad para el acceso a los manuales de los hoteles antes
mencionados, se debera tomar como fuentes para la realizacion del manual de
servicio al cliente para hoteles de 2 y 3 estrellas, a diferentes libros sobre
hoteleria y a manuales relacionados que no pertenecen a las cadenas

mencionadas en el parrafo anterior.
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CAPITULO Il

3. INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacion de mercados dentro de éste capitulo se realiz6 a dos grupos
diferentes: clientes de hoteles de 2 y 3 estrellas asi como a los hoteles de 2y 3
estrellas dentro de la ciudad de Quito, con el objetivo de demostrar la

necesidad de una manual de servicio al cliente para dichos establecimientos.

Dentro de la ciudad de Quito se puede encontrar una gran oferta de
establecimientos hoteleros que se encuentran dispersos por toda la ciudad y se
adaptan a todos los bolsillos de los turistas que la visitan, pero para esta
investigacion de mercados solamente se concentrara en el mercado objetivo

donde se va a aplicar el manual de servicio al cliente.

A continuacion se encuentra un cuadro donde se reflejan los datos de la
cantidad de hoteles que se encuentran registrados en la ciudad de Quito y el

namero de plazas con las que disponen.

Al 208

QUTO

(ATEGORA

TIPO DEESTABLECHIEATC L0 PRINERA SEGUNDA TERCER CUARTA TOTEL

bo WA FMZ Mo HAR AT Ne HR. FUAT. Dn BAR DIAT Hn HRL HIRZ EAR nar
HOTEL I 443 0 %8 195 |16 66 1305 & M3 5¥ £f I8 e
HOTEL 223DEVZA SO M7 M M| T ORI M mn m uH
HOILL &K BVERIC PR !
HOSTAL B OBIE oM om] 2 oMo oo e
HOSTAL JESID=AG 1A 16 400 | 4 B 1H&| 107 1878 JEX 12 28 5EM
HOSIERRA G 1 A 11 A VA | f xyo
NOH S B T T AR I EI {7
FFIG () A B A I T
CABAA 11 1 Cor
MEERCE 10 %1 6o PR
APATAIENTD URT (0 N 1 S A I R L 1 (]
TATA. I LTI O 10 O G T A O 1 O 1 O - L . T

(MINTUR, 2011)
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Para poder realizar la investigacion de mercados debemos proceder a tomar
una muestra que nos servirh como base para demostrar si la creacion de
ndestre manual de servicio al cliente es factible y sera aceptado tanto por la
comunidad de turistas que visitan Quito como por los administradores y duefios

de la planta hotelera a la cual nos estamos enfocando.

CALCULO DE LA MUESTRA:

N Za/2 P(1-P)
N=
(N-1) e2 + Z2 a/2 P(1-P)
369(1.96) 0.5(1-0.5)
N=
(369-1) 2.510-3 +(1.96)2 0.5(1-0.5)
354.3876
N=
1.8804
N=188.5

Después de sacar el resultado de la muestra obtuvimos que se deban realizar
un aproximado de 200 encuestas para poder tener una muestra significativa y
representativa para poder tener resultados fehacientes y validos para nuestro

analisis posterior.

Las encuestas se realizaron dentro de la ciudad de Quito con un nimero de
100 encuestas a clientes de hoteles de 3 estrellas y la misma cantidad a

empleados y duefios de hoteles ubicados en la categoria antes mencionada.



20

ENCUESTA CLIENTES

1.-¢ A qué tipo de hotel llega usted?

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas
5 estrellas

2.-¢, Coémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el

menor y 5 el mayor.

3.-¢ Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si No

4.-¢Qué tipo de problema tuvo?

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y como?

Si No
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6.-¢ En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas Recepcion Reservas

7.-¢,Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el

servicio en los hoteles?

Si No

(Anexo 1 — Encuestas clientes)
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢Posee un manual de servicio al cliente?

Si No

2.-¢,Donde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas Recepcion Reservas

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si No

4.-¢,Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor

y 5 el mayor.

5.-¢ Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad

y rentabilidad?

Si No
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¢ Por qué?

(Anexo 2 — Encuestas hoteles)

3.1 ANALISIS DE DATOS

3.1.1 ENCUESTAS CLIENTES

PREGUNTA 1¢,A qué tipo de hotel llega usted?

H 1 estrella

M 2 esterllas
15%

3 estrellas

B 4 estrellas

m 5 estrellas

Dentro del universo de encuestados podemos observar que la mayoria de las
personas utilizan hoteles de 4 y 5 estrellas y que un numero significativamente
menor utiliza hoteles de 3 estrellas, lo que nos permite entender que el
universo de turistas que viajan a Quito prefieren estas categorias.
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PREGUNTA 2 ¢(Como califica el servicio que recibe en los hoteles de

quito? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

7%

13%
ml
m2

m3

33%

m4
m5

20%
27%

El servicio percibido por parte de los turistas dentro de los distintos hoteles de
la ciudad de Quito esta en un rango de muy bueno y bueno sin embargo no
llenan sus expectativas en cuanto al trato con los clientes en la mayoria de las

aspectos relacionados con el trato a los clientes.

PREGUNTA 3 ¢Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito

gue havisitado?

35%

m Sl
mNO

65%

La mayoria de personas que se hospedan en hoteles dentro de la ciudad han
presentado algun tipo de problemas ya sean menores o que hayan afectado
significativamente su percepcién del servicio y la calidad de los lugares
visitados. Esto nos deja ver que si existe una constante de problemas dentro de

los establecimientos hoteleros de la ciudad.
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PREGUNTA 5 ¢La administracion logro solucionarlo y como?

55%

mSsi

45% mNO

En la mayoria de los casos no se dio solucion o la solucién no fue la que se
esperaba por parte del huésped y esto provoco un descontento dentro del

servicio y la persona e incluso dependiendo de la gravedad del problema.

PREGUNTA 6 ¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus

visitas?

20%
45%

mA&B
m RECEPCION
W RESERVAS

35%

Como se puede observar en la grafica los sectores mas comprometidos en
cuanto a la recepcién de quejas y problemas presentados dentro de los hoteles
son los departamentos de alimentos y bebidas y el departamento de recepcién

dejando con una menor cantidad a reservas.
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PREGUNTA 7 ¢Cree que se deberia implementar un manual para

estandarizar el servicio en los hoteles?

25%

m S|
mNO

75%

Dentro de la opinion de nuestros encuestados coinciden que se debe crear e
implementar un manual de servicio al cliente para la estandarizaciéon de los
servicios de la mayoria de hoteles dentro de la ciudad de Quito y asi de esta
manera evitar mayores problemas o reiterados problemas en los

establecimientos.
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3.1.2 ENCUESTAS HOTELES

PREGUNTA 1 ¢Posee un manual de servicio al cliente?

m Sl
mNO

La gran mayoria de hoteles de 2 y 3 estrellas no cuentan con manuales o
estandares escritos dentro de sus reglamentos o en sus departamentos ni sus
empleados cuentan con todo lo necesario para brindar un servicio similar y de

calidad entre todos sus departamentos.

PREGUNTA 2 ¢Db6nde experimenta las mayores quejas en su hotel?

45%
m A&B

m RECEPCION
= RESERVAS

Como habiamos detectado en la encuesta a los turistas esta pregunta nos
permite observar que los administradores de los hoteles y sus duefios saben o
tienen el feedback de los clientes para conocer que en los departamentos de
alimentos y bebidas y recepciéon son los mas criticos a la hora del servicio al

cliente.
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PREGUNTA 3 ¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

21%

m Sl
mNO

79%

Como se podia esperar dentro de la hipétesis de nuestro proyecto. La mayoria
de los hoteles no tienen sistemas de manejos adecuados de quejas para dar
solucion a los huéspedes ni poseen manuales para que los clientes internos se

capaciten para el trato con los huéspedes.

PREGUNTA 4 ;Cdmo califica el servicio que perciben los huéspedes?

Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

7%

33%
13%
ml
m2
m3
m4

m5
20%

27%

De igual manera esta pregunta se conecta con la de los clientes y recibimos un
resultado similar el tipo de servicio se encuentra percibido entre muy bueno y
bueno sin embargo no llena las expectativas de los clientes y los
administradores de los hoteles en cuanto al mejor servicio al cliente y el manejo

de quejas.
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PREGUNTA 5 ¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en

los hoteles?

15%

LN

ENO

85%

Dentro de este resultado si es sorpresivo que los hoteles busquen la
estandarizacion de los servicios y trato al cliente de manera directa para de
esta manera brindar un servicio de calidad y captar una mayor cantidad de

clientes, sin embargo esperan estandarizarlos de manera individual y no grupal.

PREGUNTA 6 ¢Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su

comptetitividad y rentabilidad?

LN
ENO

90%

La mayor parte de los administradores concuerdan que al tener estandares se
mejora la competitividad y rentabilidad de sus negocios debido a la reduccion

de costos y al mejor servicio en cuanto a la calidad y como lo van a percibir sus

clientes.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Luego de haber analizado los resultados de ambas investigaciones de
mercados, la historia de la hoteleria dentro de la ciudad de Quito y el pais
ademas de tener la oportunidad de conversar con distintas personas
relacionadas con la actividad turistica y con los mismos turistas, podemos
llegar a varias conclusiones siendo esta la principal: “tanto los hoteles como los

clientes buscan la estandarizacion de los procesos de servicio al cliente.

En base a esta conclusion principal podemos decir que es factible y en ciertos
casos necesarios la creacion y la implementacion de un manual de servicio al

cliente para hoteles de 3y 4 estrellas dentro de la ciudad de Quito.

Debido a la gran aceptacion de los hoteles y clientes para que esto se realice a
continuacion se procedera a la creacion de dicho manual que se basara en los
departamentos mas criticos de los hoteles.

Gracias a la investigacion se pudo constatar que son recepcion y alimentos y
bebidas, y a la sugerencia de sistemas de manejo de quejas para los hoteles

antes mencionados.

Por dltimo la conclusion que se pudo obtener de la realizacién del proyecto es
qgue la industria de la hoteleria en el pais y en especial dentro de la ciudad de
Quito estad tomando un giro hacia la mejora y la especializacién en este tema

del turismo.
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4.2RECOMENDACIONES

Como recomendaciones para la industria en general se debe dar un mayor
énfasis a la estandarizacion de procesos y al conocimiento de como crear
estandares tanto en procesos como servicios ademas de la capacitacion y
conocimiento adecuados para poder implementar este tipo de innovacion
dentro de la industria, ya que esto nos llevara a un mejor camino como pais y
en especial como destino turistico y asi se podra generar una marca pais que
sobresalga por su calidad y buen trato a los turistas ademas de sus grandes

atractivos culturales, naturales e historicos que cuenta nuestro pais.

Por ultimo la recomendacion final serd que siempre busquen la mejora de la
calidad y de sus servicios en cuanto al ambito profesional nunca se debe dejar
de seguir la mejora continua y tampoco descuidar la mejora del ser como tal
tanto en lo profesional como en lo personal para que asi podamos llegar a ser

un pais de primero mundo en todos los sentidos y progresar como ello.

Se recomienda el uso de este manual de servicio al cliente para capacitacion
del personal que se encuentra en el hotel y para la implementacién de

estandares bases para la mejora de la calidad del servicio.
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CAPITULO V

5 MANUAL DE BUENAS PRACTICAS EN LA ATENCION AL
CONSUMIDOR Y EL SERVICIO AL CLIENTE, PARA HOTELESDE 2Y 3
ESTRELLAS

NAP—

UNIVERSDAD DE LAS AMEMICAS
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UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA HOTELES DE 2 Y 3 ESTRELLAS
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AGUSTIN VINUEZA HERRERA
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VOCABULARIO DE TERMINOS

e Estandar: Modelo, norma, patrén de referencia.

¢ Informe: Conjunto de datos o instrucciones.

e Registro: Libro donde se apuntan noticias o datos.

e Lenguaje Corporal: Es la indicacion fisica de la buena voluntad para

servir.

e Servicio Personalizado: Servicio que se brinda para hacer sentir al

cliente Unico y especial.

e Factor Diferencial: Es el factor que diferencia a la empresa de las otras

empresas y le da su valor agregado.

lw
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LAS 10 REGLAS PARA EL SERVICIO AL CLIENTE

1. Esfuérzate en conocer al cliente y sus necesidades, se capaz de ponerte
en su lugar.

Considera tu imagen personal como parte del servicio.

Muestra disponibilidad por atender y ayudar a los clientes.

Ten una actitud positiva y muéstrate cortés.

No digas NO, busca una solucién.

Escucha con atencion y exprésate con claridad.

Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.

Respeta a tus compafieros y trabaja en equipo.

© 0 N o o bk W N

Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos.

10.Conoce bien el destino en el que te encuentras.

EL TRATO CON EL CLIENTE

Siempre se debe tratar al cliente con amabilidad, enfrentando positivamente el
estado de humor del cliente ya que este puede variar dependiendo de su dia.
Los clientes siempre deben ser recibidos amablemente en cualquier area que
se encuentren.
Emplear un tono de voz amable tanto con los clientes como con nuestros
comparnieros de trabajo.
No hacer comentarios negativos de la empresa o de los compafieros de trabajo
a los clientes.
El personal debe esforzarse en reconocer y conocer los gustos y preferencias
de los clientes habituales, para brindar un servicio personalizado.

4
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Cuando no se pueda resolver alguna solicitud de un cliente debido a problemas
con la politica de la empresa se le debe dar una disculpa y acercarle el
formulario para realizar su queja.

Todo tipo de comunicacion enviado por los clientes o los proveedores se debe

contestar dentro de los plazos previstos por la empresa.

ESTANDARES DE SERVICIO

El servicio al cliente siempre tiene la primera prioridad.

Todos los empleados antes de trabajar sin supervision directa deberan estar
entrenados.

Todo el personal del hotel debera utilizar siempre los uniformes de acuerdo a la
politica de presentacion personal.

Siempre se deberd mantener el area de trabajo limpia, ordenada y con todos
los materiales necesarios para la atencion al cliente.

Un empleado previo a designacion deberd supervisar siempre el buen
funcionamiento del hotel.

El supervisor debe asegurarse de que se le ofrezca todo lo que el cliente
necesite en todas las areas del hotel.

Los clientes deben ser ubicados inmediatamente al momento de ingresar a

cualquier servicio que preste el hotel.

lon
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RELACION CON EL CLIENTE

* El personal es accesible para el cliente lo que quiere decir que:
» Se encuentra siempre a la vista del cliente.

* En caso de que exista un mostrador o barra se intentara, en la medida de lo

posible, no dar la espalda al cliente.

+ Se mantiene una observacion constante de su area de actuacion y de los
clientes que en ella se encuentran.

» Cuando un cliente se dirige a cualquier empleado, independientemente de
que no se trate de su area de actuacion, este le atendera con amabilidad
verificando que el cliente satisface su demanda, o lo atiende una persona
competente cuando no se trata de su area de actuacion.

» Se debera primar la rapidez en la atencion al cliente presencial.

El personal dejara los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que esto
sea posible, cuando un cliente se dirige a el. En caso de que no fuera posible
se pediran disculpas y se intentara atenderlo con la mayor celeridad.

* En caso de se esté ocupado cuando llega un cliente con otro cliente,
presencial o por teléfono, se realizara una indicacion gestual de identificacion y
se mantendra el contacto visual con el cliente en espera.

En caso de que se esté ocupado con otro empleado se pospondra el asunto
hasta que se verifique la necesidad del cliente.

o
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PRESENTACION PERSONAL

DE LA MUJER

Vestimenta

e Debera usar obligatoriamente el uniforme definido por la empresa para
el cargo.

e Peinado

e El peinado debe dejar la cara completamente despejada, si el cabello
sobre pasa los hombros deberé ser recogido.

e Maquillaje

e Su uso es obligatorio debe ser con tonos que armonicen con la piel y
sombras que estén de acuerdo a la vestimenta no en exceso.

e Manos y Unas

e Deberan estar siempre limpias y bien presentadas, no ufias largas.

e Lentes

e Los anteojos de sol no estan permitidos durante el servicio.

DE LOS VARONES
Vestimenta
e Debera usar el uniforme que haya sido definido para su cargo por la

empresa siempre con camisa limpia y zapatos lustrados.

e Peinado

I~




40

e Debera mantener el cabello correctamente peinado y/o tomado, afeitarse
todos los dias.

e Manos y Uias

e Deberan estar siempre limpias y bien presentadas, no ufias largas.

e Lentes

e Los anteojos de sol no estan permitidos durante el servicio.

ORGANIZACION DEPARTAMENTAL

Cuando hablamos de hoteles y su organizacion interna, nos referimos a que
estos establecimientos por lo general; se dividen en departamentos que a su
vez, estos se subdividen en sub departamentos o en diferentes areas para el

correcto desarrollo de la actividad.

ORGANIGRAMA DEPARTAMENTAL

El éxito de una organizacién dependera en gran parte de la coordinacion y la
sincronizacion que exista entre todos ellos. Los organigramas dependeran de
distintos factores como el tamafio, la categoria del establecimiento, el sistema
de trabajo, etc. mientras mas grande es la organizacion por lo general el
organigrama es mAas extenso y se tiende a las especializaciones
departamentales. Mientras mas pequefia la empresa, la organizacion es mas
reducida y las personas o departamentos asumen varias funciones. También
se tienden a utilizar organigramas mas extensos en hoteles dependiendo de su
tipologia como por ejemplo: los hoteles de ciudad que por tener varios servicios
de demanda inmediata, tienden a crear mas posiciones y a tener mas personal,
8
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por otro lado, los hoteles de playa por tener un estadia mas extensa y las
actividades de sus huéspedes; tienden a establecer organigramas mas

reducidos.
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DEPARTAMENTOS DEL HOTEL

Cuando hablamos de hoteles y su organizacion interna, nos referimos a que
estos establecimientos por lo general; se dividen en departamentos que a su
vez, estos se subdividen en sub-departamentos o en diferentes areas para el

correcto desarrollo de la actividad.
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GERENCIA GENERAL (DIRECCION)

¢ Planificacién: Fijacion de los objetivos generales del hotel y de la
determinacion de politicas, planes y presupuestos para el cumplimiento
de los objetivos propuestos en un lapso de tiempo.

e Organizacion: Definicion de la estructura organizativa y jerarquica del
hotel, establecimiento de las funciones, tareas y responsabilidades de
los distintos departamentos.

e Gestion: Desarrollo adecuado de las tareas y responsabilidades
asignadas a través de motivacién y liderazgo.

e Control: Comparacion de los resultados obtenidos con las previsiones

iniciales y correccion de las desviaciones dictadas.

DEPARTAMENTO DE ALOJAMIENTO

Es de suma importancia ya que generalmente es el departamento que genera

la mayor cantidad de ingresos ya que cumple la actividad principal del hotel que
es la venta de servicios de alojamiento. Se subdivide en:

e RECEPCION
Es el principal nexo entre el hotel y el cliente. Su principal actividad es la venta

de habitaciones y desempefia un papel importante en la comunicacién con los

demas departamentos. Se subdivide en:
¢ RESERVAS
e Venta correcta de habitaciones.

e Control de las ventas realizadas.
10
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Contestar peticiones de reservas a través de los distintos canales
correo, teléfono, fax correo electrénico, etc.

Control de depdésitos enviados a la caja.

Confecciona la hoja de reservas, planning, libro de reservas y demas
documentos.

Informa al resto de departamentos sobre atenciones especiales, clientes
VIPs, grupos, regimenes, ocupacion, disponibilidad, etc.

Facilita la documentacion de los futuros clientes a mostrador con un dia
de anticipacion.

Archivar toda la documentacion procedente de la reserva tanto priori
como después del registro y salida del cliente.

e MOSTRADOR

Planificacion de las habitaciones.

Control de las habitaciones: ocupadas, libres, bloqueadas.
Supervisar la reserva y demas documentacion de las llegadas previstas.
Registro de clientes: check-in y check-out.

Cumplimentar la documentacion.

Otorgar la habitacién segun la peticion del cliente.

Informar del movimiento de clientes a todos los departamentos.
Cambios de habitaciones.

Comprobacion y verificacién de fechas de salida.

Atencion al cliente durante la estancia.

Control de produccion de la venta de habitaciones.

Apertura de facturas.

Estadisticas.
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e MANO CORRIENTE

e Cargo de los conceptos consumidos por los clientes.

e Control de facturas.

e Supervisar el saldo.

e Cuadrar las liquidaciones de los departamentos y servicios.

e Cierre diario.

e Célculo de comisiones: agencias de viajes y compaiiias de crédito.
e Calcular las deducciones.

e Cumplimentar toda la documentacion.

e CAJA

e Cobro de facturas.

e Cambiar moneda extranjera.

e Control de cobres de seguridad.

e Confeccionar las liquidaciones de facturas cobradas por efectivo y
crédito.

e Liquidacién de caja y divisas.

e Cumplimentar documentacion del departamento.

e Autorizar la salida de equipajes.

¢ CONSERJERIA

La conserjeria debe estar separada de la recepcién o mostrador (fisicamente),
en hoteles 5 estrellas. En el resto de establecimientos se encuentra fusionados
estos dos sub departamentos.

12
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Sus funciones son:

Asistencia en llegadas y salidas.
Control de viajeros, entradas y salidas.
Control de llaves.

Equipajes.

Informacién del hotel.
Correspondencia de los clientes.
Teléfonos.

Puerta principal.

Mensajes.

Reservas de billetes, tickets aéreos, etc.
Venta de varios.

Prensa.

Despertador.

Vigilancia de noche.

Encargos dentro y fuera del hotel.

e PISOS

El departamento de pisos se encarga de preparar el producto mas importante

del hotel: la venta de habitaciones,

Sus funciones son:

Limpieza y mantenimiento de las unidades de alojamiento.
Conservacion de mobiliario y enceres.
Limpieza de pasillos, escaleras, zonas nobles, etc.
Revision de habitaciones (control de entradas - salidas).
Cambios de ropa.

13
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e Atencioén al cliente.

DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Es un departamento productivo y operacional que ofrece servicios béasicos de
restauracion. El buen funcionamiento de este departamento no solo traera
consigo un aumento del beneficio sino que ademas, se constituira en un
excelente argumento para elevar el prestigio del hotel.

e Restaurante y bar.

e Cocina.

e Economato y bodega.

e Banquetes.

DEPARTAMENTO TECNICO Y DE MANTENIMIENTO

Sus funciones basicas son preventivas y correctivas en relacion al inmueble,
instalaciones basicas, maquinaria, mobiliario y zona exterior del hotel. Debe
garantizar el perfecto funcionamiento de todas las instalaciones. Protege los

bienes y las personas relacionadas con el hotel (clientes y empleados).

e Carpinteria.
e Plomeria.

e Electricidad.
e Mecénicos.
e Pintura.

e Seguridad.
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DEPARTAMENTO COMERCIAL

Es un departamento que tiene la funcion de dar a conocer el establecimiento.

Se divide en:

e Publicidad.
¢ Relaciones publicas
e \Ventas.

e Animacion.
DEPARTAMENTO FINANCIERO
Es un departamento que esta formado por sub departamentos de contabilidad,
finanzas y administracion.
DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO
Es un departamento que tiene como funcion principal dirigir y organizar el
talento humano del hotel.
Se subdivide en:
e Capacitacion.

e Nominas.

e Seleccién y reclutamiento.
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SUBDEPARTAMENTO DE RESERVAS

FUNCION

Una de las principales funciones del departamento principales es el perfecto

conocimiento de la oferta y disponibilidad de las habitaciones.

Para alcanzar el objetivo sefialado hay que conocer a la perfeccion el producto:

S

Cantidad de habitaciones.

Capacidad maxima de las mismas.

Situacioén de las habitaciones.

Decoracién, caracteristicas y servicios de las habitaciones (secador, aire
acondicionado, tv, video, mini-bar, etc.).

Servicios del hotel y sus respectivos precios y horarios (lavanderia,
gimnasio, salén de belleza, etc.).

TIPOS DE HABITACIONES

Suites: son dos 0 mas habitaciones dobles con su respectivo cuarto de
bafio y al menos un salén comadn.
Junior suites o semi-suite: se trata de una habitacion doble que dispone
de un saldn.
Habitacion individual o single room: compuesta por una sola cama y
bafio.
Habitacion doble: Con capacidad para dos personas pudiendo existir las
siguientes clases:
- Estandar: Dos camas dobles separadas
- Twin: Dos camas individuales separadas
- Cama matrimonial

16
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TIPOS DE ALOJAMIENTO

Con referencia a los regimenes que se pueden ofrecer, se detallan las

siguientes modalidades.

A)

Solo alojamiento (A) Acommodation only, (B) (EP) European plan.
Alojamiento y desayuno (HD), room and breakfast (BB), continental plan
(CP).

Media Pension (MP), Half Board (HD), Modified American plan (MAP).
Pension complete (PC), Full Board (FB), American plan (AP)

Todo incluido, All inclusive.

SISTEMAS DE RESERVAS

Agencias de viajes: empresas que se dedican a la organizacion y
medicion de servicios turisticos.
Se clasifican en:
Mayoristas: Son las que crean un producto, es decir, elaboran los
paquetes turisticos y solamente pueden vender a agencias de viajes
minoristas.
Minoristas: Su funcion principal es la de la intermediacion, vendiendo el
producto de las mayoristas al consumidor final, aunque también pueden
elaborar toda clase de servicios y paquetes turisticos pero solamente
dirigidos al cliente o usuario final, no pudiendo ofrecer sus productos a
otras agencias.
Mayoristas y minoristas: Son aquellas que desarrollan simultaneamente
las actividades de los dos grupos anteriores.
Tour operadores: se trata de grandes agencias cuya principal funcion es
de la producir paquetes turisticos en gran escala. Normalmente se
denominan turoperadores a un gran holding de empresa del sector.

17
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Agencias de viajes, compafiias aéreas, hoteles etc.

B) Central de reservas: pueden pertenecer a una cadena hotelera, a una
asociacion de hoteles independientes o funcionar como oficinas de
representacion hotelera.

En una cadena todos los hoteles con gestionados por una misma propiedad
mientras que en la asociacion, son hoteles de distintos propietarios que se
agrupan en torno a estas asociaciones para competir con las grandes cadenas.
Normalmente, los hoteles asociados pagan una cuota que serviria para realizar
inversiones en material promocional, en mejora del sistema, etc. En otros casos
se paga una pequefia comision por cada reserva que se tramite a través de las
mismas.

Las oficinas de representacion se constituyen en empresas independientes
cuyo funcionamiento es parecido al de las agencias de viajes; ofreciendo a los
hoteles sus servicios de representacion y reservas a cambio de determinadas
cuotas de conexién y comisiones sobre las reservas formalizadas. Cadenas
hoteleras, asociaciones de hoteles independientes, hoteles independientes, etc.
pueden formar parte de las mismas.

Estas centrales y oficinas de representacién tramitan las reservas utilizando
diferentes sistemas entre los que podemos citar entre los mas habituales los
siguientes:

e Telefonicas: La agencia de viajes se pone en contacto con la central u
oficina a un toll free call, 6 llamadas gratuitas. La central suele contar
con cupos de hoteles. Envian las reservas confirmadas por fax o email.

e Interconexién: Se da entre ordenadores del hotel y la central de
reservas, usualmente cuando pertenecen a la misma cadena; asi las
reservas pasan inmediatamente al ordenador del hotel.

e Reservas de voz: A travpes de una central telefonica o call center, a las
gue se puede dirigir tanto los clientes particulares como las agencias de
viajes.

18
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e GDS (Global Distribution System/ Sistema Global de Distribucion): Los

mas importantes son Amadeus, Galileo, Sabre y Worldspan. Se pueden

definir como sistemas informaticos que permiten a agentes de viajes de

todo el mundo reservar vuelos, habitaciones de hotel, automoéviles de

alquiler, etc. Representan un importante canal de distribucién para los

hoteles. La implantacion es costosa y solamente las grandes cadenas

pueden acceder al canal de distribucion. También es limitado ya que no

puede mostrar fotografias o descripciones mas detalladas.

e Internet: Cada vez son mas las empresas que toman posicion a través

de la red, incluidos los propios GDS. Las ventajas de utilizar este

sistema son:

o

o

o

La informacion llega al consumidor final.

Resulta facil su manejo por parte del usuario.

Se puede facilitar informacion detallada: fotografias de todas las
instalaciones del hotel, planos, videos, ultimas ofertas, etc.

En algunos casos las reservas pueden ser confirmadas en el
acto.

No es excesivamente costoso para el propietario del

establecimiento hotelero.

o PRECIOS Y TARIFAS

TARIFAS: Es una tabla o catalogo de los precios que se debe pagar por los

servicios. Es un conjunto de precios o elementos.

PRECIO: Es el valor monetario que se estima de un bien o servicio. Los

elementos que conforman el PVP (Precio de Venta al Publico) son:

e Coste fijo

e Coste variable

e Beneficio
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e Porcentaje de personal

¢ |VA (Impuesto al Valor Agregado)

Todos estos elementos se juntan y nos dan como resultado final el PVP, a

través de una férmula.

Coste Fijo

+
Coste Variable

+

Beneficio
+

Porcentaje de personal

+

IVA

P\/D

o POLITICA DE PRECIOS

CALIDAD DEL PRODUCTO ELEVADA

v

Estrategia de Prestigio
Estrategia de Penetracion
Estrategia de Ataque sobre los Precios

Precio Elevado
Precio Medio
Precio Bajo

vy
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CALIDAD DE PRODUCTO MEDIA

v

Precio Elevado Estrategia de Precio Alto

Precio Medio Estrategia de Calidad Media

v

v

Precio Bajo Estrategia de precios competitivos

CALIDAD DE PRODUCTO BAJA

Precio Elevado — Estrategia de Ganancias a Corto Plazo
Precio Medio —— > Estrategia de Precio Medio

Precio Bajo — > Estrategia de Servicios a Precio Bajo

o TIPOS DE TARIFAS

Tarifa oficial de turismo: Conocida como Rack Rate. Es la tarifa mas alta
y que debe ser publicada en diferentes medios.

Tarifa oficial del hotel: Pocas veces coincide con la Tarifa Rack. Se
ajusta mas a la realidad. Se aplica a clientes con los cuales no se ha

establecido negociacion previa.
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Tarifa corporativa/ corporate rate: Aplicables a empresas, hombres de
negocios y empresas que sean clientes. Es obligacion del hotel dar una
tarifa corporativa si el cliente lo solicita.

Tarifa de empresa o preferencial: Es similar a la anterior pero se otorga
a empresas con gran volumen de operacion con el hotel.

Tarifa de grupos: Aplicable a un niumero de personas que se hospedan
juntos (por ejemplo de 10 a 20). Aplican gratuidades en algunos casos
se promocionan a través de agencias de viajes y tour operadores.

Tarifa de oferta/ fin de semana/ vacacional: tarifas que se ofrecen en
épocas de poca ocupacion.

Tarifas FIT’s o Foering International Travel: Tarifas ofertadas a tour
operadores y mayoristas como precio de grupo pero aplicables a salidas
individuales.

Tarifa promocional: Es una de las mas utilizadas aplicandose a épocas
del afio en que la ocupacion es baja.

ETIQUETA TELEFONICA

Todas las llamadas deben ser contestadas no mas alla de la tercera vez
que suena.

Todas las llamadas deben ser contestadas de manera uniforme y cortes.
Llamadas Externas

Saludando: Buenos Dias, Buenas Tardes, Buenas Noches.

Identifico la empresa: Hotel......

Identificando quien responde: Habla......

Identificando las necesidades del cliente: ¢en qué le puedo ayudar?
Llamadas Internas

Saludando: Buenos Dias, Buenas Tardes, Buenas Noches.
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¢ Identifico departamento: Administracion.

¢ |dentifico quien responde: Habla........

e Si la llamada es para otra unidad del hotel se lo debe comunicar al
cliente y darle el numero de la extension directa.

e Si la llamada es para otra unidad se lo debe comunicar con esta de
inmediato al cliente siempre diciendo: un momento lo comunico.

e Las llamadas externas no deben quedar esperando en la linea, si el
cliente desea esperar se debe verificar cada 20 segundos si el cliente
desea seguir esperando o dejar el mensaje.

Todos los mensajes telefébnicos que requieran respuesta deben ser

contestados personalmente en menos de 24 horas.

Si al estar hablando por el teléfono se presenta un cliente se debe hacer

contacto visual con este para indicarle que notamos su presencia.

Se debe evitar interrumpir una conversacion telefénica y si es que es

realmente necesario se debe decir: ¢ me disculpa un momento por favor? Lo

atiendo enseguida.

Siempre se debe realizar la despedida cordial y siempre pronunciando el

nombre de la empresa por ejemplo: gracias por llamar al hotel .....

Siempre colgar el teléfono después que el cliente lo haga.

AREA DE HABITACIONES

RESERVAS

Corresponde a las acciones necesarias para tomar y registrar el pedido o
necesidad de la acomodacién del cliente, sea una persona 0 un grupo que

necesite un bloqueo de habitaciones para su llegada.
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BUENAS PRACTICAS

En este departamento como principal buena practica de servicio es
siempre ofrecer lo que se tiene y lo que se puede cumplir para asi
mantener el alto estandar de calidad que se tiene para satisfaccion al
cliente, dando siempre la informacién correcta y oportuna para que
nuestro cliente siempre este bien informado y consiente de todo lo que

ofrecemos.

SERVICIO

El servicio que se prestara en este departamento y que se lo realizara
por todo el personal involucrado en reservas es fundamentalmente
llevado con la verdad, la honestidad y siempre buscando ofrecer todo lo
qgue se puede cumplir a nuestros huéspedes y potenciales clientes para
gue de esta se mantenga el nivel de expectativa y no se tenga el

problema de incumplimiento en lo ofertado.

RECEPCION

Incluye todas las acciones que debe ejecutar el personal de recepcién para el

recibo y registro de los huéspedes, atender sus necesidades de informacién y

ayuda, asi como dar la salida al huésped.

Involucrando actividades criticas para la operacién como son:

Arribo y registro (Check-in)
Atencion de requerimientos.

Salida del huésped (Check-out)
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e BUENAS PRACTICAS

Dentro de las buenas practicas para este departamento lo que se busca es
siempre mantener una postura cordial, firme y que brinde confianza al huésped
para que este se sienta comodo con el personal de este departamento.

Siempre mantener una sonrisa ser rapido en el proceso tanto de check-in como
de check-out y siempre estar presto para atender cualquier duda o inquietud de

nuestros huéspedes.

e SERVICIO

Nuestro servicio se caracteriza por ser personalizado es por eso que todo el
personal de este departamento tiene que estar familiarizado con los nombres,
gustos y preferencias de todos nuestros huéspedes asi como lo que ellos
quieren y necesitan en sus habitaciones para que de esta manera causar una
sorpresa dentro de la mente de nuestros huéspedes al verse anticipados por

nuestro personal en sus gustos.

HOUSEKEEPING

Comprende las acciones y trabajo que realiza el personal para preparar y
disponer las habitaciones y atender los requerimientos del huésped cuando

este en su habitacion, incluye el trabajo de camareras y mucamas.
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e BUENAS PRACTICAS

Dentro de este departamento como buena practica se debe tomar en cuenta el
tiempo que se demore en arreglar las habitaciones de los huéspedes, la
limpieza y siempre la efectividad y seguridad que brindamos a nuestros
huéspedes al momento de realizar el proceso de housekepping, siempre
manteniendo un estandar en todos los procesos para asi garantizar la

seguridad de este departamento con sus procesos.

e SERVICIO

Nuestro personal debe ser muy atento y en especial observador para descubrir
€s0s pequeios gustos que tienen nuestros huéspedes en cuanto a la limpieza,
arreglo y armonia de sus habitaciones para hacerlos sentir como en casa y
hacer que nuestros clientes se sientan comodos con el personal y que nuestro
personal en especial cuando entre en contacto con los huéspedes mostrar una

sonrisa y una cordialidad y calidez hacia ellos.

e PROCESO DE RECECPCION, ATENCION Y DESPEDIDA DEL
PUBLICO

e El cliente siempre tiene la prioridad.

e Todos los clientes deben ser saludados inmediatamente después de su
entrada y se debe hacer contacto visual, el saludo con frases como:
Buenas tardes sefior, bienvenido al hotel ....

e En caso de que el cliente debe esperar para ser atendida se le debe
avisar esta situacion por ejemplo: ¢ Sefior puede esperar .... Minutos? le
atenderé enseguida.
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El cliente debe ser atendido no mas alld de 2 minutos después de su
llegada.
Durante el proceso de atender al publico se debe incluir:

o Sonrisa y contacto visual.

o Tono de voz célido y amistoso.

o Llamarlo por su nombre cuando sea posible.
Si durante la atencién suena el teléfono se debe pedir permiso para
contestarlo por ejemplo: Sefior ¢ me permite atender el teléfono? Lo sigo
atendiendo enseguida.
Siempre al momento de despedir un cliente se debera utilizar una frase
amable y desear un buen dia como por ejemplo: gracias por venir que
tenga un buen dia.
Antes que el cliente se retire se debe preguntar si el servicio que recibio

fue de su agrado y lleno sus expectativas y resolvié sus necesidades.

AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Corresponde a las acciones que debe ejecutar el personal de alimentos y

bebidas para tender al publico y servir los alimentos y bebidas en las areas

destinadas para ello en el hotel, involucra las siguientes actividades:

Venta/Toma de pedido.
Preparacion de alimento y/o bebida.
Entrega del pedido.

Cobro del servicio.
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e BUENAS PRACTICAS

Lo principal en este departamento como buena practica es la de buenas
practicas de manipulacién de alimentos para brindar una seguridad sanitaria y
alimenticia para todos nuestros huéspedes, esto no solo aplica para el personal
de la cocina sino también para el personal de servicio que esta también en

contacto con los alimentos justo antes del momento que el cliente se los sirve.

e SERVICIO

En lo que respecta con el servicio y atencion al cliente en este departamento
como es uno de los que méas contacto tiene debemos concentrarnos en
siempre mantener una buena presencia y expresar confianza, tranquilidad y
seguridad a nuestros huéspedes para que de esta manera ellos estén relajados
al momento del servicio, ademas se debe tomar en cuenta los gustos que tiene
cada uno para que asi podamos anticiparnos como por ejemplo conocer el tipo
de desayuno preferido de nuestros clientes y ya tenerlos listos y asi sobrepasar

las expectativas y generar una fidelizacién de nuestros clientes.

e PROCESO DE RECEPCION, ATENCION Y DESPEDIDA DEL
PUBLICO

e El cliente siempre tiene la prioridad.

e Todos los clientes deben ser saludados inmediatamente después de su
entrada y se debe hacer contacto visual, el saludo con frases como:
Buenas tardes sefior, bienvenido al hotel ....

e En caso de que el cliente debe esperar para ser atendida se le debe
avisar esta situacion por ejemplo: ¢ Sefor puede esperar .... Minutos? le
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atenderé enseguida.
El cliente debe ser atendido no mas alla de 2 minutos después de su
llegada.
Durante el proceso de atender al publico se debe incluir:

o Sonrisa y contacto visual.

o Tono de voz calido y amistoso.

o Llamarlo por su nombre cuando sea posible.
Si durante la atencién suena el teléfono se debe pedir permiso para
contestarlo por ejemplo: Sefior ¢ me permite atender el teléfono? Lo sigo
atendiendo enseguida.
Siempre al momento de despedir un cliente se debera utilizar una frase
amable y desear un buen dia como por ejemplo: gracias por venir que
tenga un buen dia.
Antes que el cliente se retire se debe preguntar si el servicio que recibio
fue de su agrado y lleno sus expectativas y resolvié sus necesidades.
En la venta/toma de pedido se debe saludar al cliente y entregarle la
carta.
Al cliente se le debe preguntar si tiene reserva y cudl es su lugar de
preferencia.
La preparacion del pedido se lo realizara en cocina siguiendo los
estandares establecidos.
En la entrega del pedido el mesero lo realizara.
Siempre esperar a que el cliente decida que se le pase la cuenta y no

insistir pese a que el turno haya terminado.
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ANEXOS



e Anexo 1 — Encuestas Clientes

25 Encuestas

e Anexo 2 — Encuestas Hoteles

25 Encuestas

¢ Anexo 3 — Reglamento General de Actividades Turisticas

NORMA: Decreto Ejecutivo
PUBLICADO: Registro Oficial 726
STATUS: Vigente

FECHA: 17 de Diciembre de 2002
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ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella __ 2estrellas 3 estrellas A 4 estrellas ____

5 estrellas

2.-¢ Coémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el

mayor.

3.-¢Ha tenido algan problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si X No

4.-,Qué tipo de problema tuvo?

enio RECcepud N Nome han eneaudd €l fieo de infox-

MAUoN 9o wlule OMIEO 06 ofvo>  TOKIfa O

5.-¢La administracién logro solucionarlo y cémo?

% OCUPINAONE €1 COMINISKOooE e J& KL
St 2 o —  Omiomo quien me emegue |
'Nfoxmacio N

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcion ____ Reservas 5

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢,A qué tipo de hotel llega usted?

1 estrella 2 estrellas Z 3 estrellas 4 estrellas

5 estrellas ____

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el

mayor.

12@45

3.-¢Ha tenido algln problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si X No

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

Me Gognokon onal Nabitten _ wmMmpEtoments  diferents

a b que hooia KeENOD

5.-¢La administracion logro solucionarlo y cémo?

Me cambid & nolotuwdn poL NG A6

si X No — D COrQcieishcos Qe NobTG RO

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ____ Recepcion ___ Reservas )L

7.-¢,Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢ A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella ___ 2 estrellas _ 3estrellas ___ 4 estrellas -

5 estrellas )X

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y 5 el
mayor.

123@5

3.-¢Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si__ No 2N

4.-; Qué tipo de problema tuvo?

N/ A

5.-¢ La administracién logro solucionarlo y como?

Si___ No _

6.-¢, En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas 5__ Recepciéon ___ Reservas ____

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

Si L(_ No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

1lestrella ___ 2estrellas ___ 3estrellas ___ 4 estrellas E
5 estrellas ____

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el

mayor.

1 2 3 @ 8

3.-¢ Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si X No

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

Wnfusidn 8N g 110 & holovoed n

5.-¢La administracién logro solucionarlo y como?

s % o ASIGNGNIOME Gk NUIoITCR Iy

6.-¢ En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcion ____ Reservas X

7.-¢ Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢ A qué tipo de hotel llega usted?

Testrella __ 2 estrellas —_  3estrellas 5_

4 estrellas ___
Sestrellas ___

2.-¢, Coémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

3.-¢ Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si No X

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

N /A

5.-¢La administracién logro solucionarlo y ¢cémo?

Si___ No N { A
6.-¢ En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?
Alimentos y Bebidas _ Recepcion Z\_ Reservas ___
7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?
si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella ___ 2estrellas ___ 3 estrellas X 4estrellas e
5 estrellas

2.-¢, Cémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

3.-¢ Ha tenido algin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si No X

4.-¢Qué tipo de problema tuvo?

N /A

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y como?

Si No N/A

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ____ Recepcion A Reservas ____

7.-¢,Cree que se deberfa implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

Si% No ___




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢ A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella ___  2estrellas ___ 3 estrellas A 4 estrellas ___
5 estrellas ___

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

123@5

3.-¢Ha tenido algin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si X No

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

Mol Teata al cientt

5.-¢ La administracién logro solucionarlo y cémo?

Si___ No N

8.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas )_Q_ Recepcién ____ Reservas

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella ___ 2estrellas ___ 3 estrellas — 4 estrellas 5_
5 estrellas ___

2.-¢, Cémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

1 2 3 4 @

3.-¢ Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si X No

4.-,Qué tipo de problema tuvo?

CoNfooin 6 Fohitoep

5.-¢La administracion logro solucionarlo y cOmo?

o X . OroCndd Yo s ngojtaus n
1 0

6.-¢ En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcion ___ Reservas>s__

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢ A qué tipo de hotel llega usted?

Testrella __ 2estrellas ___ 3 estrellas X 4 estrellas ___

5 estrellas ___

2.-¢ Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

3.-¢ Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si X No

4 -¢Queé tipo de problema tuvo?

MO\ presentaoan 60 Alimenicd N Bejo (G

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y como?

Si No X

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas )L\. Recepcion ___ Reservas

7.-¢,Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si N No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

1estrella __ 2estrellas ___ 3 estrellas X_ 4 estrellas ___
5 estrellas ____

2.-¢, Coémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

1 2 3 @ 5

3.-¢Ha tenido algin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si No

4.-£,Qué tipo de problema tuvo?

La  Nao\aad n qua ME  EnreQ0kaN et S0 G

5.-¢La administracion logro solucionarlo y c6mo?

si X No _ ADIGhGron NG Noevy O ItG GG N

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ____ Recepcion & Reservas ____

7.-;,Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

Si >_§_ No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢, A qué tipo de hotel llega usted?

1estrella ___ 2estrellas i 3estrellas __ 4 estrellas ___
5 estrellas ____

2.-¢, Coémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el

mayor.

1 @ 3 4 5

3.-¢ Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si )& No

4.-;Queé tipo de problema tuvo?

Rolbitacon  maol O\O\gr\od ()

5.-¢La administracion logro solucionarlo y como?

S No N

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcion Reservas 4

7.-¢,Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢ A qué tipo de hotel llega usted?

1estrella ___ 2 estrellas —  3Jestrellas _X_ 4 estrellas
5 estrellas ___

2.-¢, Cémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

1 2 3 @ s

3.-¢Ha tenido algdn problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si No X

4.-¢,Qué tipo de problema tuvo?

NJA

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y como?

S No N[%\

6.-4En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebida x__ Recepcion ___ Reservas

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No ___




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella ___ 2estrellas __ 3estrellas 4 estrellas‘x

5 estrellas ___

2.-¢, Cémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

1 2 3 G

3.-¢Ha tenido algtin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si X No

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

Peaoleny  en e .

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y c6mo?

< X “ ANGNUND I o Irauon  CorfechC

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ____ Recepcion K_ Reservas ___

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

Testrella ___ 2estrellas __ 3 estrellas A 4 estrellas ___
5 estrellas ___

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

3.-¢Ha tenido algtin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

X

Si No

4.-; Qué tipo de problema tuvo?

N/ A

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y cOmo?

Si__ No :\[/A\

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

N /A Alimentos y Bebidas Recepcion Reservas ___

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢,A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella _ 2estrellas ___ 3 estrellas _)S 4 estrellas ____
5 estrellas ____

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

1 2 3 @ 5

3.-¢ Ha tenido algn problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si 2<__ No

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

Mo\ comMmida .

5.-¢ La administracién logro solucionarlo y como?

si___ No A\

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas>&_ Recepcion ___ Reservas ____

7.-¢,Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella ___ 2estrellas ___ 3 estrellas _& 4 estrellas ____

5 estrellas

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

1 2 3 4 @

3.-¢Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si__ No_)ﬁ

4.-¢Qué tipo de problema tuvo?

N[A

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y cémo?

Si No f\;M

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

N/A Alimentos y Bebidas Recepcion Reservas ___

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢ A qué tipo de hotel llega usted?

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas

5 estrellas _><_

2.-¢, Coémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

1 2 3 4 @

3.-¢Ha tenido algin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si ___ Noi

4 .-;Qué tipo de problema tuvo?

NJA

5.-¢La administracion logro solucionarlo y cémo?

si_ No NTA

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

[\/ / A Alimentos y Bebidas ____ Recepcion Reservas ____

7.-¢,Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella ___ 2estrellas ___  3estrellas 4 estrellas K_
5 estrellas ____

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

1 2 3 @ 5

3.-¢Ha tenido algun problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si o No

4.-¢,Qué tipo de problema tuvo?

WM ON 9 Iploracon e rvadG

5.-¢La administracion logro solucionarlo y cémo?

o X . COMIO & gviousn Y GbSLIBMI Y

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcion ___ Reservas _7&

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

Si [ad No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

1 estrella 2estrellas __ 3estrellas ___ 4 estrellas é
5 estrellas ___

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

1 2 3 4 (9

3.-¢Ha tenido algin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si No I

4.-:,Qué tipo de problema tuvo?

~ /A

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y como?

N7 A

Si No

6.-¢ En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

N / A Alimentos y Bebidas ____ Recepcién Reservas ____

7.-¢Cree que se deberfa implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si A No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

Testrella __ 2estrellas ___ 3 estrellas 1 4 estrellas ____
5 estrellas ____

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

1 2 3 @ 5

3.-¢Ha tenido algn problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si X No

4 .-; Qué tipo de problema tuvo?

Confsicn en VO nolatoas N

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y como?

Si : No X

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcién b Reservas

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X, No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢ A qué tipo de hotel llega usted?

lestrella __ 2estrellas ___ 3 estrellas K 4 estrellas
5 estrellas ___

2.-¢ Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

1 2 3 @ 5

3.-¢Ha tenido algtin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si x No

4 .-;Qué tipo de problema tuvo?

ontooioNn N la  alimentaus N

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y como?

A

Si No

6.-¢ En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas _X_ Recepcién ___ Reservas ___

7.-¢Cree que se deberfa implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X_ No ___




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

Testrella ___ 2 estrellas —  3estrellas _£ 4 estrellas
5 estrellas ___

2.-¢, Coémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el
mayor.

3.-¢Ha tenido algdn problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

si X No

4.-¢,Qué tipo de problema tuvo?

Mal tkato 981 pevasal

5.-¢ La administracién logro solucionarlo y como?

si__ No X

B.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visjtas?

Alimentos y Bebidas _X\_ Recepcion ___ Reservas __

7.-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

Si X No _




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

1estrella ___ 2 estrellas —__ 3estrellas _x_ 4 estrellas ___
5 estrellas ___

2.-¢, Cémo califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menory 5 el
mayor.

3.-¢Ha tenido algtn problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si__ No__’S

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

N A

5.-¢ La administracién logro solucionarlo y cOmo?

si No__  IN [A

6.-¢ En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcién _~ Reservas x_

=

~¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

1 estrella ___

2 estrellas —_ 3estrellas — 4 estrellas ﬁ
5 estrellas -

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en |os hoteles de quito? Siendo 1elmenory5 el
mayor.

1 2 3 4 B

3.-¢Ha tenido algan problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si)\

_ No

—_—

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

oMt B yeiic cawocd

5,

-¢La administracién logro solucionarlo y como?

o X . Tomo L, h‘Q)OdGJ\J‘Sﬁ@nqu
i o)

—

8.-¢ En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas _)S_ Recepcison - Reservas

7

~¢,Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?




ENCUESTA CLIENTES

1.-¢A qué tipo de hotel llega usted?

Testrella 2 estrellas —  3estrellas _)_ﬂ 4 estrellas ___
S estrellas ___

2.-¢, Como califica el servicio que recibe en los hoteles de quito? Siendo 1 el menor y5el

mayor.

1 2 3 NG

3

-~¢Hatenido algin problema dentro de los hoteles de quito que ha visitado?

Si___ No ><

4.-;Qué tipo de problema tuvo?

N A

5.-¢ La administracion logro solucionarlo y cémo?

si__ No ~N /A

6.-¢En qué sectores a tenido mayores problemas en sus visitas?

Alimentos y Bebidas 2& Recepciéon ___ Reservas __

7.

-¢Cree que se deberia implementar un manual para estandarizar el servicio en los hoteles?

si X No




ENCUESTAS HOTELES

1.-¢Posee un manual de servicio al cliente?

si__ No X

2.-¢Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas . Recepcion i Reservas __

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si___ Noﬁ_

4

-¢Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 @ 4 5

5.-¢ Cree que se deberia estandarizar e| servicio al cliente en los hoteles?

Si )& No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?
Si i No _
¢ Por qué?
Forae 36 denekan  mcs Pndnuod o lkgo
PGS XG0 e mus Tdel o Lkehing
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

S No X

2.-¢,Doénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ___ Recepciéon ____ Reservas ___

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

si X No

4.-;,Coémo califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

1 2 3 @ 5

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si X No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

si X No

¢Por que?

RAGAB NIOKO G Bonee v UIBNIeD




ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si No X

2.-¢Donde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Reservas x

Alimentos y Bebidas ____ Recepcion ____

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si No i

4.-¢,Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

©

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Sii"\ No __

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si

No

X

¢ Por qué?

Pt 6l poolUona menito olcanzoad  Naota ahoi o

& MmUY N0 -




ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

si No X_

2.-;Dbénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ____ Recepcién i Reservas ___

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

S No X

4.-4,Cémo califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 3 4 @

5.-¢,Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si A No

6.-¢, Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si A No

¢Por qué?

Mool cantidod a8 clenes -




ENCUESTAS HOTELES

1.-¢, Posee un manual de servicio al cliente?

si A No

—_— —_—

2.-4Dénde experimenta las mayores quejas en su hote|?

Alimentos y Bebidas _ Recepcion _)_\_ Reservas __

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

si No X

4.-¢,Coémo califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 @ 4 5

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si a No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si x No

¢Por qué?

ANGDIO O YenokGr Mmook conndod 08 CHBNiED




ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si No_ﬁ

2.-¢Donde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas )(_ Recepcion ____ Reservas

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si No A

4.-;,Coémo califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 0 4 5

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si 2 No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

si XN No

¢Por que?

AOMENIO B 162 ventad N 1OD (POLCBNtG 60
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

si__ No X

2.-;Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ____ Recepcion ___ Reservas x

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si ___ No_)i

4

-¢Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 3 @ 95

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si z<__ No

6

--¢Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si K No

sPor qué?

AomENTo b K JOnovocadn  gel  cliens N
LOfoky  del  imioho




ENCUESTAS HOTELES

1.-; Posee un manual de servicio al cliente?

Si__ Noé

2.-¢Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcion _>S_ Reservas ___

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si Noi

4.-; Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 3 @ s

5.-;Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si X No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

si X No

¢ Por qué?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si___ Noﬁ

2.-;Donde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ﬁ_ Recepcién ___ Reservas ____

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

si N\ No

4.-;,Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

1 2 3 @ s

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si X No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

si X No
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢,Posee un manual de servicio al cliente?

si No X

2.-¢,Donde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcion X Reservas

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si__ No A

4.-¢Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.
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5.-¢,Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si X No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

si X No

2.-;Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas 5 Recepcién ___ Reservas ___

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si _)K_ No
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-¢Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 3 4 @

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si 5_ No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si No »%

2.-¢,Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?
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3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si No X

2.-¢Dénde experimenta las mayores quejas en su hote|?

Alimentos y Bebidas )S Recepcion ___ Reservas ____

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si___ No_\_(_

2.-;Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas >i_ Recepcion ___

Reservas

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

si No X
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~¢,Cémo califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

T2 3 (d s

5.-¢ Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si X No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢Posee un manual de servicio al cliente?

- No X

2.-¢,Donde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas i Recepcion ___ Reservas

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

si A No
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si No X

2.-;Donde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas A Recepcion ____ Reservas ____

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si No X

4.-;Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

1 2 (B 4 5

5.-¢ Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si N No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

si X No
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢,Posee un manual de servicio al cliente?

si No A

2.-¢Dbnde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcion A Reservas ____

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

si No X\

4.-¢Coémo califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

1 2 3 @ 5

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si X No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

si X No
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

S No X

2.-¢Doénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas A Recepcion ____ Reservas

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si No_)_\

4.-;,Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

1 2 3 6y s

5.-;Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si_’S No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si 5, No
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si___ No X

2.-¢Dbnde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ___ Recepcién>_<__ Reservas ____

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si X No ___

4.-; Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.
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5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si )( No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si >\ No
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si No ><

2.-; Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ____ Recepcion a Reservas ____

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

si N No

4.-; Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 3 ® 5

5.-¢ Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

si K No

6.-¢, Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si No )\

¢ Por que?

G\ Mukenng J6  enaign O &on-




ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

si__ No A

2.-;Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas 5_ Recepcion ___

Reservas

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si

_ No X

4.-; Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

1 2 3 Q 5

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

ix No
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6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

Si__ No _X

2.-; Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas - Recepcién ___ Reservas )‘

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si___ No A

4

¢, Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

1 2 3 @ s

-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?
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~-¢Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

si No X

¢Por qué?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢ Posee un manual de servicio al cliente?

si X No

—_—

2.-¢Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas _—

Recepcion

Reservas _)S

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

Si__ NOA

4.-¢,Cémo califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menory 5 el mayor.

&

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si x No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si_i No

¢Por qué?
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ENCUESTAS HOTELES

1.-¢Posee un manual de servicio al cliente?

si_ No X

2.-¢,Dénde experimenta las mayores quejas en su hotel?

Alimentos y Bebidas ____ Recepcion )L Reservas ____

3.-¢ Tiene un sistema de manejo de quejas?

si_X No

4.-;,Como califica el servicio que perciben los huéspedes? Siendo 1 el menor y 5 el mayor.

1 2 3 @ 5

5.-¢Cree que se deberia estandarizar el servicio al cliente en los hoteles?

Si K No

6.-¢ Considera que dar un buen servicio al cliente aumenta su comptetitividad y rentabilidad?

Si K No

¢ Por qué?
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REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS

NORMA: Decreto Ejecutivo 3400 STATUS: Vigente
PUBLICADO: Reaistro Oficial 726 FECHA: 17 de Diciembre de 2002

Categorizacion
Segun el reglamento general de atividades turisticas (2002),

Gustavo Noboa Bejarano
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Considerando:

Que el Gobierno Nacional estd impulsando un proceso de depuracién de
ordenamiento juridico ecuatoriano;

Que como resultado de ese proceso, se han expedido ya varios decretos
ejecutivos que derogan cuerpos legales obsoletos o inaplicables y que establecen
procedimientos unificados;

Que como parte de ese proceso, es necesario reunir en cuerpos juridicos
unificados, los varios reglamentos que se encuentran vigentes y regulan una
misma materia;

Que al momento estdn vigentes varios decretos ejecutivos y acuerdos
ministeriales relacionados con la actividad turistica, que es necesario concordar y
sistematizar en un solo cuerpo normativo;

Que la Comision Juridica de Depuracion Normativa ha recomendado la
expedicidn de este decreto; v,

En ejercicio de la potestad reglamentaria, prevista en el Art. 171 de la
Constitucion Politica de la Republica.

Decreta:
EL SIGUIENTE REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS.

TITULO I
DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS

Capitulo I
DE LOS ALOJAMIENTOS

Seccién I
Disposiciones Generales
Sgun le mintur...los establecimeitnso hotleros estan categorizados por 5,4,3 -
estrellas y segun la captur de lujo, primera.....
Xque????

Lexis S.A.
AtencionClientes@Ilexis.com.ec - Suscripciones@lexis.com.ec
www.lexis.com.ec - www.lexis.ec


RO,17,12,2002

LEXIS S.A. - Silec, Sistema Integrado de Legislacion Ecuatoriana

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados
de modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento
con o sin otros servicios complementarios.

El Ministerio de Turismo autorizara la apertura, funcionamiento y clausura de
los alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros sera
fijada por el Ministerio de Turismo por medio del distintiva de la estrella, en
cinco, cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera,
segunda, tercera y cuarta categorias. Para el efecto, se atendera a las
disposiciones de este reglamento, a las caracteristicas y calidad de las
instalaciones y a los servicios que presten.

En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expresa la categoria de los
mismos.

Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguiente
grupos:

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.
Subgrupo 1.1. Hoteles.

1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).
1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).
1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.

1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias.

1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.3.4. Cabafias (de 3 a 1 estrellas plateadas)..

Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.

Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

En la publicidad, correspondencia, facturas y demas documentacion de los
establecimientos, debera indicarse en forma que no induzca a confusion el
grupo, subgrupo y categoria en que estan clasificados.

Art. 4.- Nomenclatura.- La nomenclatura que se usara para cada actividad
sera la siguiente:

ACTIVIDAD NOMENCLATURA
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Hotel H

Hotel Residencia HR

Hotel Apartamento HA

Hostal HS

Hostal Residencia HSR

Pensién P

Hosteria HT

Motel M

Refugio RF

Complejo Vacacional Ccv

Campamento Turistico o Silueta frontal de "carpa"
Camping con indicativo de categoria
Apartamento AP

Cabafia C.

Art. 5.- Placas distintivas.- Todos los alojamientos deberan exhibir junto a
la entrada principal la placa distintiva que consistira en un cuadrado de metal en
el que sobre fondo azul turquesa figuraran, en blanco, la letra o letras
correspondientes a la actividad que desarrolle el establecimiento, asi como las
estrellas que indiquen su categoria.

El Ministerio de Turismo disefiara y elaborara dichas placas y las pondra a
disposicién de los usuarios, previo al pago de su valor.

Art. 6.- Uso de denominaciones.- Ningun establecimiento de alojamiento
podra usar denominacién o indicativos distintos de los que le correspondan por
su grupo y subgrupo, ni otra categoria que aquella que les fuera asignada.

Art. 7.- Modificaciones en los establecimientos.- Toda modificacién en la
estructura, caracteristicas o sistema de administracion de los establecimientos,
que pueda afectar a su clasificacion, debera ser notificada previamente para su
aprobacion al Ministerio de Turismo.

Seccion 2
Hoteles

Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual,
mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, comidas y
bebidas y que relina, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que
le corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta
sea completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un todo
homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo;

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a
excepcién de los hoteles residencias y hoteles apartamentos; v,

c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Art. 9.- Hoteles de cinco y cuatro estrellas.- Los hoteles de cinco y cuatro
estrellas deberan ademas cumplir con lo siguiente:

a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los
clientes;

b) Ofrecer a los huéspedes dos o mas variedades de desayunos;

c) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 59, deberan existir en estos
establecimientos cajas fuertes individuales a disposicion de los clientes que
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deseen utilizarlas, a razén de una por cada veinte habitaciones, salvo que se
encuentren instaladas en éstas. De los efectos introducidos en dichas cajas
fuertes, no sera responsable el alojamiento salvo que hubiere dolo por parte de
éste o de sus empleados;

d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de
ropa; vy,

e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a
ultima hora de la tarde a fin de que estén listas para la noche.

Art. 10.- Servicios en los hoteles de cinco estrellas.- Los hoteles de cinco
estrellas deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcién y conserjeria que estaran atendidos por personal experto y
distinto para cada uno de estos servicios.

El Jefe de Recepcion y el Primer Conserje conoceran, ademas del espafiol,
dos idiomas de los cuales uno debera ser el inglés; los demas recepcionistas y
conserjes, incluso los que presten servicio durante la noche, hablaran el idioma
inglés ademas del espafiol.

El portero del exterior, los ascensoristas, los mozos de equipajes, botones y
mensajeros, dependeran de la Conserjeria;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones asi como su limpieza
y preparacidon, que estard a cargo de una Ama de Llaves, auxiliada por las
camareras de piso, cuyo numero dependera de la capacidad del alojamiento.
Habrd como minimo una camarera por cada doce habitaciones;

c) De habitaciones que deberd tener personal encargado de atender los
pedidos de los huéspedes durante las veinticuatro horas del dia, tanto de
comidas como de bebidas.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera atendido por un
Mayordomo, auxiliado por los camareros y ayudantes necesarios.

El Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones debera conocer, ademas
del espaniol, el idioma inglés;

d) De comedor, que estara atendido por el "Maitre" o Jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario segln la capacidad del alojamiento, cuidando
que las estaciones del comedor no excedan de cuatro mesas. Los jefes de
comedor deberan conocer, ademas del espafiol, el idioma inglés.

Se ofrecera una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros
tipicos de cocina ecuatoriana.

La carta de vinos serd amplia y contendra marcas de reconocido prestigio.

En todo caso, el mend del hotel debera permitir al cliente la eleccion entre
cinco o mas especialidades dentro de cada grupo de platos;

e) Telefénico, en el que existirda una central de por lo menos diez lineas,
atendidas permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un
servicio rapido y eficaz; los encargados de este servicio deberan conocer,
ademas del espanol, el idioma inglés;

f) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
alojamiento;
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Esta dependencia debera contar con lavadoras automaticas con capacidad
minima de una libra por habitacion; vy,

g) Médico debidamente atendido por un médico y un enfermero; este ultimo
atenderd permanentemente. Estos servicios se prestardn con cargo al cliente
que los requiera.

En los hoteles ubicados en la region interandina, sera conveniente la
existencia de algunas mascaras y equipos de oxigeno.

Art. 11.- Hoteles de cuatro estrellas.- Los hoteles de cuatro estrellas,
deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion y conserjeria, permanentemente atendidos por personal
experto.

El Jefe de Recepcidn y el Capitan de Botones conoceran, ademas del idioma
espafiol, otro idioma, preferentemente el inglés. El Capitan de Botones, asi como
los ascensoristas, los mozos de equipajes, botones y mensajeros, dependeran de
la recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza y preparacion, que estard a cargo de una Ama de Llaves, auxiliada por
las camareras de pisos, cuyo numero dependera de la capacidad del alojamiento,
debiendo existir como minimo una camarera por cada catorce habitaciones;

c) De habitaciones, para atender los pedidos de comidas y bebidas a las
habitaciones de manera permanente. Este servicio debera estar atendido por
personas especializadas bajo las 6rdenes del Mayordomo o Jefe del Servicio de
Habitaciones, quien deberad tener conocimientos del idioma inglés, ademas de
hablar el espafiol;

d) De comedor que estara atendido por un Maitre o Jefe de Comedor vy
asistido por el personal necesario, segun la capacidad del establecimiento, con
estaciones de seis mesas como maximo. Los jefes de Comedor, a mas de
conocer el espanol, deberan tener por lo menos conocimientos basicos del
idioma inglés.

Se ofrecera una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros
tipicos de cocina ecuatoriana. La carta de vinos sera amplia y contendrd marcas
de reconocido prestigio.

En todo caso, el mend del hotel deberd permitir al cliente la eleccién entre
cuatro o mas especialidades dentro de cada grupo de platos;

e) Telefénico. Existird una central con por lo menos cinco lineas atendida
permanentemente por personal experto y eficiente para facilitar un servicio
rapido y eficaz. Los encargados de este servicio deberan conocer ademas del
espafiol, el idioma inglés;

f) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes vy la lenceria del
establecimiento. Esta dependencia debera tener una bateria de lavado con una
capacidad minima de una libra por habitacion; vy,

g) Médico, debidamente atendido por un médico y un enfermero; este Gltimo
atenderd permanentemente. Estos servicios se prestardan con cargo al cliente
que los requiera. En los hoteles de la regidon interandina, serd conveniente la
existencia de algunas mascaras y equipos de oxigeno.

Art. 12.- Hoteles de tres estrellas.- Los hoteles de tres estrellas, deberan
contar con los siguientes servicios:
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a) De recepcidon y conserjeria, permanentemente atendido por personal
experto. El Jefe de Recepcion conocera los idiomas espaiol e inglés. Los demas
recepcionistas y el Capitan de Botones deberan tener conocimientos basicos de
algun idioma extranjero. El Capitan de Botones, los ascensoristas, los mozos de
equipajes y los botones o mensajeros, dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza y preparacion; estara a cargo de una Ama de Llaves ayudada por las
camareras de pisos. El nimero de camareras dependera de la capacidad del
establecimiento, debiendo existir al menos una camarera por cada diez y seis
habitaciones;

c) De comedor, que estara atendido por el Maitre o Jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario, segun la capacidad del alojamiento, con
estaciones de ocho mesas como maximo.

Los jefes de comedor, ademas de conocer el idioma espanol, tendran
conocimientos basicos del inglés. El menu del hotel permitira al cliente la
eleccion entre tres o mas especialidades dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera atendido, de no
existir el personal especificamente destinado a tal efecto, por el del comedor.

d) Telefonico. Existird una central con por lo menos dos lineas, atendida
permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un servicio
rapido y eficaz. Los encargados de este servicio deberan hablar el espafol y
tener, ademas, conocimientos de inglés;

e) De lavanderia y planchado para atender el lavado y planchado de la ropa
de los huéspedes y de la lenceria del alojamiento. Este servicio podra ser propio
del alojamiento o contratado; v,

f) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 13.- Hoteles de dos estrellas.- Los hoteles de dos estrellas, deberan
contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion, permanentemente atendido por personal capacitado. Los
botones o mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza, que sera atendido por camareras cuyo numero dependera de la
capacidad del alojamiento; debiendo existir al menos una camarera por cada
diez y ocho habitaciones;

c) De comedor, que estara atendido por el personal necesario segun la
capacidad del establecimiento, con estaciones de diez mesas como maximo.

El menu del hotel debera permitir al cliente la eleccién entre por lo menos
dos especialidades dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas a las habitaciones sera atendido por el
personal de comedor;

d) Telefénico. Existird una central con por lo menos dos lineas, atendida
permanentemente, pudiendo ocuparse de este cometido la recepcion;

e) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
alojamiento. Este servicio podra ser propio del alojamiento o contratado; vy,

f) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 14.- Hoteles de una estrella.- Los hoteles de una estrella, deberan
contar con los siguientes servicios:
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a) De recepcidon, permanentemente atendido, dentro de lo posible, por
personal capacitado. Los botones o mensajeros dependeran de recepcidén;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones, asi como para su
limpieza, que serd atendido por camareras, cuyo numero dependerda de la
capacidad del establecimiento, debiendo existir al menos una camarera por cada
diez y ocho habitaciones;

c) De comedor, atendido por el personal necesario segun la capacidad del
establecimiento.

El menu del hotel deberd permitir al cliente la eleccién entre por lo menos
una especialidad dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera atendido por el
personal de comedor;

d) Teléfono publico; v,
e) Botiquin de primeros auxilios.

Seccién 3
Hoteles Residencia

Art. 15.- Hoteles Residencia.- Es hotel residencia todo establecimiento
hotelero que, mediante precio, preste al publico en general servicios de
alojamiento, debiendo ofrecer adicionalmente el servicio de desayuno, para cuyo
efecto podra disponer de servicio de cafeteria. No podra ofrecer servicios de
comedor y tendrd un minimo de treinta habitaciones.

Los hoteles residencias deberan reunir las mismas condiciones exigidas para
los hoteles de su categoria, excepto en lo referente a los servicios de comedor,
cocina y habitaciones.

Seccion 4
Hoteles Apartamento

Art. 16.- Hoteles apartamento o apart-hotel.- Es hotel apartamento, o
apart-hotel, todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al
publico en general alojamiento en apartamentos con todos los servicios de un
hotel, exceptuando los de comedor. Dispondréd de un minimo de treinta
apartamentos y de muebles, enseres, Utiles de cocina, vajilla, cristaleria,
manteleria, lenceria, etc. para ser utilizados por los clientes sin costo adicional
alguno. Podra disponer ademas de cafeteria.

Los hoteles apartamento, ademas de reunir las mismas condiciones exigidas
para los hoteles de su categoria, excepto en lo relativo a los servicios de
comedor, cocina y habitaciones, deberdn sujetarse a las siguientes
disposiciones:

a) Funcionar en edificios instalados para prestar esta clase de servicios;

b) Cobrar la tarifa por alojamiento por meses, semanas o dias; v,

c) Incluir en la tarifa por alojamiento la limpieza, una vez al dia del
apartamento, sus instalaciones y enseres, excluidos los de cocina.

Seccion 5
Hostales y Pensiones

Lexis S.A.
AtencionClientes@Ilexis.com.ec - Suscripciones@lexis.com.ec
www.lexis.com.ec - www.lexis.ec



LEXIS S.A. - Silec, Sistema Integrado de Legislacion Ecuatoriana

Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y alimentaciéon y
cuya capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones.

Art. 18.- Pensidn.- Es pension todo establecimiento hotelero que,
mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento vy
alimentacion y cuya capacidad no sea mayor de once habitaciones ni menor de
seis.

Art. 19.- Hostales y pensiones de tres estrellas.- Los hostales y pensiones
de tres estrellas deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion, permanente atendido por personal capacitado. El
recepcionista, ademas de conocer el idioma espaiiol, tendrd conocimientos
basicos de inglés. Los botones y mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparacion. Estara a cargo de camareras cuyo nimero guardara relacién con la
capacidad del establecimiento, a razén de una camarera por cada dieciséis
habitaciones, debiendo contar por lo menos con una camarera, cuando la
capacidad sea inferior a ese nUmero de habitaciones;

c) De comedor, El menu deberd permitir al cliente la eleccidon entre tres o
mas especialidades dentro de cada grupo de platos;

d) Telefdnico, a través de una central atendida permanentemente, pudiendo
ocuparse de este servicio el personal de recepcién;

e) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o
contratado; vy,

f) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 20.- Hostales y pensiones de dos estrellas.- Los hostales y pensiones
de dos estrellas, deberdn contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion, que debera estar convenientemente atendido por personal
gue al mismo tiempo se ocupara del servicio telefonico;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparaciéon. Estara a cargo de camareras cuyo niumero guardara relacién directa
con la capacidad del establecimiento, a razén de una camarera por cada
dieciocho habitaciones como minimo, debiendo contar por lo menos con una
camarera, cuando la capacidad sea inferior a ese niumero de habitaciones;

c) De comedor. Este servicio deberd permitir a los clientes sustituir uno de
los platos que compongan el menu por el que a tal efecto deberd ofrecer el
establecimiento en cada comida;

d) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o
contratado;

e) Teléfono publico en la recepcion; y, Botiquin de primeros auxilios.

Art. 21.- Hostales y pensiones de una estrella.- Los hostales y pensiones
de una estrella deberan contar con los siguientes servicios:

a) Personal necesario para atender debidamente los servicios de recepcioén,
de habitaciones y de comedor;

b) Teléfono publico en la recepcion; vy,

c) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 22.- Hostales residencia.- Es hostal residencia todo establecimiento
que, mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento,
debiendo ofrecer adicionalmente servicio de desayuno, para cuyo efecto podra
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disponer de servicio de cafeteria. No podra ofrecer los servicios de comedor y
tendra un maximo de veintinueve habitaciones y un minimo de doce.

Los hostales residencia deberan reunir las mismas condiciones exigidas para
los hostales de su categoria, excepto en lo referente a los servicios de comedor y
cocina.

Seccion 6
Hosteria, Refugios, Moteles y Cabafias

Art. 23.- Hosteria.- Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado
fuera de los nlcleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las
carreteras, que esté dotado de jardines, zonas de recreacidon y deportes y en el
que, mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentacién al
publico en general, con una capacidad no menor de seis habitaciones.

Art. 24.- Refugio.- Es refugio todo establecimiento hotelero, situado en
zonas de alta montafia, en el que mediante precio, se preste servicios de
alojamiento y alimentaciéon al publico en general. Su capacidad no podra ser
menor a seis piezas y podran prestar sus servicios a través de habitaciones
individuales con su correspondiente cuarto de bafio, o dormitorios comunes,
diferenciados para hombres y mujeres, que pueden contar con literas.

Art. 25.- Motel.- Es motel todo establecimiento hotelero situado fuera de
los nucleos urbanos y préximo a las carreteras, en el que mediante precio, se
preste servicios de alojamiento en departamentos con entradas y garajes
independientes desde el exterior, con una capacidad no menor de seis
departamentos. Debera prestar servicio de cafeteria las veinticuatro horas del
dia.

En los moteles, los precios por concepto de alojamiento seran facturados por
dia y persona, segun la capacidad en plazas de cada departamento, y seran
abonados en el momento de la admisién de los huéspedes, salvo convenio con el
cliente.

Art. 26.- Cabafias.- Son cabafias los establecimientos hoteleros situados
fuera de los nucleos urbanos, preferentemente en centros vacacionales, en los
gue mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentacién al publico
en general, en edificaciones individuales que por su construccién y elementos
decorativos estan acordes con la zona de su ubicacién y cuya capacidad no sea
menor de seis cabafias.

Art. 27.- Hosteria, refugios, moteles y cabafias de tres estrellas.- Las
hosterias, refugios, moteles y cabanas de tres estrellas, deberan contar con los
siguientes servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia, atendido por personal
capacitado que conocera, ademas del espafiol, el idioma inglés. Existira un mozo
de equipaje o mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central telefénica para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares
donde hubiere este servicio, y para comunicacién con las habitaciones. Este
servicio podra estar atendido por el mismo personal de la recepcién;

c) En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del
dia; y,

d) Botiquin de primeros auxilios.
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Art. 28.- Hosterias, refugios, moteles y cabanas de dos estrellas.- Las
hosterias, refugios, moteles y cabafias de dos estrellas, deberan contar con los
siguientes servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia atendido, por personal
calificado. Existird un mozo de equipaje o mensajero que dependera de la
recepcion;

b) Central de teléfonos para llamadas locales e interprovinciales, en los
lugares donde hubiere este servicio, y para comunicacion con las habitaciones.
Este servicio estara atendido por el personal de la recepcion;

c) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; vy,

d) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 29.- Hosterias; refugios, moteles y cabafias de una estrella.- Las
hosterias, refugios, moteles y cabafias de una estrella, deberan contar con los
siguientes servicios:

a) De recepcién, atendido las veinticuatro horas del dia por personal
capacitado. Existird un mozo de equipajes y mensajero que dependerd de la
recepcion;

b) Teléfono publico en la recepcion;

c) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; vy,

d) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 30.- Servicios comunes en hosterias, moteles, refugios y cabafias.-
Las hosterias, moteles, refugios y cabafias, cualquiera sea su categoria, deberan
disponer ademas de servicios comunes de comedor y pisos y, en los refugios, de
oxigeno y personal adiestrado para administrarlo.

Seccion 7
Complejos Vacacionales

Art. 31.- Complejos vacacionales.- Son complejos vacacionales todos los
alojamientos ubicados fuera de los nucleos urbanos, cuya situacion, instalaciones
y servicios permitan a los clientes el disfrute de sus vacaciones en contacto
directo con la naturaleza, facilitando hospedaje en régimen de pensidon completa,
junto con la posibilidad de practicar deportes y participar en diversiones
colectivas por un precio especial.

No se regulan por este reglamento los complejos vacacionales instalados con
fines de asistencia social y sin animo de lucro, por corporaciones de derecho
privado o instituciones del Estado. Estas ultimas estaran obligadas, Unicamente,
a comunicar con anticipacion su apertura al Ministerio de Turismo, acompafiando
una memoria descriptiva de sus caracteristicas, capacidad en plazas, situacion,
superficie total, instalaciones, servicios y régimen de funcionamiento.

Art. 32.- Servicios en los complejos vacacionales.- Para que un
alojamiento sea considerando complejo vacacional debera prestar como minimo
los siguientes servicios:

a) De hospedaje y complementarios:

- Servicio de recepcién.

- Servicio de mantenimiento y limpieza diaria de los alojamientos.

- Servicio de comedor. Servicio telefénico.

- Servicio de lavanderia y planchado. Servicio de asistencia médica.
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- Servicio de venta de "souvenirs" y articulos de uso, frecuente, asi como
revistas y periddicos.

- Servicio de vigilancia durante el dia y la noche de todo el recinto del
establecimiento; vy,

b) Servicios de caracter deportivo:

Se facilitard a los clientes los articulos necesarios para la practica de
deportes, previo abono del precio que en su caso corresponda.

En las playas o piscinas existira el servicio de salvamento.

Las comidas seran servidas dentro del horario seflalado en el reglamento al
que se refiere el articulo 34, el mismo que comprendera como minimo un
periodo de dos horas para cada una de las comidas principales. Dentro de este
horario, deberan establecerse dos turnos en los complejos vacacionales de dos y
una estrellas.

En los complejos vacacionales, cualquiera que sea su categoria, podra
utilizarse en el comedor el sistema de autoservicio.

La asistencia médica sera prestada con cargo a los clientes que lo soliciten.
En todo caso, el médico realizara una visita diaria, cuyo horario debera figurar
en la recepcion y en el exterior de la enfermeria.

El servicio de vigilancia estaréa encomendado a personal especializado, en
numero suficiente, personal al que correspondera custodiar todo el recinto del
establecimiento, especialmente durante la noche, cuidando que no se
introduzcan personas extrafias y que los huéspedes cumplan las prescripciones
del reglamento al que se refiere el articulo 34.

Art. 33.- Tarifas en los complejos vacacionales.- Los complejos
vacacionales cobraran una tarifa especial por persona como remuneracion por el
hospedaje diario, tarifa en la que estara comprendida, ademas del alojamiento,
la pensién alimenticia y el uso y goce normal de todas las instalaciones y
servicios del establecimiento, con excepcién de las siguientes:

- Campo de golf.

- Pista de tennis.

- Bolos.

- Alquiler de caballos, embarcaciones y demas material y equipo deportivo.

El Ministerio de Turismo autorizara el cobro de un valor adicional por la
utilizacién de los citados servicios o de otros que a su criterio no se encuentren
incluidos dentro de la tarifa por hospedaje.

La celebracion de veladas folkldricas, bailes, concursos o entretenimientos,
dentro de los complejos vacacionales, podra dar lugar al cobro de un valor
adicional, siempre y cuando lo autorice el Ministerio de Turismo.

Art. 34.- Reglamento interno de los complejos vacacionales.- En todos los
complejos vacacionales existird un reglamento de régimen interno, que debera
ser aprobado por el Ministerio de Turismo, figurara en un lugar destacado de la
recepcidon y contendrd las disposiciones a las que deberan sujetarse los
huéspedes.
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En el reglamento se determinaran las condiciones de funcionamiento del
alojamiento, los derechos y deberes de los clientes, los horarios de los diferentes
servicios y mas regulaciones para la utilizacién de los mismos.

Seccion 8
Campamentos de Turismo

Art. 35.- Campamentos de turismo o camping.- Son campamentos de
turismo aquellos terrenos debidamente delimitados y acondicionados para
facilitar la vida al aire libre, en los que se pernocta bajo tienda de campafa
(carpa) o remolque habitable, mediante precio.

No se someteran a las normas de este reglamento los campamentos de
turismo instalados por corporaciones privadas, por instituciones del Estado, o por
entidades de derecho privado que los destinen para uso exclusivo de sus
miembros o asociados y que no persigan fines de lucro. Estos campamentos
estaran obligados, Unicamente, a comunicar con anticipacién su apertura al
Ministerio de Turismo, acompafando una memoria descriptiva de sus
caracteristicas.

Art. 36.- Campamentos de tres estrellas.- Los campamentos de tres
estrellas deberdn reunir las siguientes condiciones minimas:

1.- Contar con los servicios que se detallan a continuacién:

a) De recepcidn;

b) De prestacién de asistencia médica. Este servicio, de ser utilizado sera
con cargo al cliente, debiendo existir en todo caso el servicio permanente de un
enfermero titulado y botiquin de primeros auxilios;

c) Telefénico con algun aparato en cabina aislada;

d) De lavanderia, administrado directamente por el alojamiento;

e) De vigilancia diurna y nocturna;

f) De recoleccién de basura, dos veces al dia;

g) De custodia de valores en caja fuerte;

h) De recogida y entrega diaria de correspondencia en la recepcién; e,

i) De venta de viveres y articulos de uso frecuente para los campistas, asi
como periddicos y revistas.

2.- Contar, entre su personal, al menos con un administrador o
administrador, un recepcionista con conocimientos del idioma inglés, guardianes
en numero suficiente para la debida vigilancia del campamento, y personal
encargado del mantenimiento y limpieza. Todo el personal, excepto el
administrador o administrador, debera estar debidamente uniformado.

Art. 37.- Campamentos de dos estrellas.- Los campamentos de dos
estrellas deberan reunir las siguientes condiciones minimas. 1.- Contar con los
servicios que se detallan a continuacion:

a) De recepcién;

b) Botiquin de primeros auxilios y prestacion de asistencia médica. El
servicio de asistencia médica, de ser utilizado, serad con cargo al cliente;

c) Telefénico, con algun aparato en cabina aislada;

d) De vigilancia diurna y nocturna;

e) De recoleccion de basura, dos veces al dia;

f) De custodia de valores en caja fuerte;

g) De recogida y entrega diaria de correspondencia en la recepcion; vy,
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h) De venta de viveres y articulos de uso frecuente para los campistas, asi
como periodicos y revistas.

2.- Contar, entre su personal, al menos con un recepcionista capacitado,
guardianes en numero suficiente para la debida vigilancia del campamento y
personal encargado de la limpieza y mantenimiento. Todo el personal llevara su
correspondiente distintivo.

Art. 38.- Campamentos de una estrella.- Los campamentos de una
estrella deberan reunir las siguientes condiciones minimas:

1.- Contar con los servicios que se detallan a continuacién:

a) De recepcion;

b) De asistencia médica con cargo al cliente, debiendo existir un botiquin de
primeros auxilios;

c) Telefénico con algun aparato con cabina aislada;

d) De vigilancia diurna y nocturna;

e) De recoleccién de basura, dos veces al dia;

f) De custodia de valores en caja fuerte;

g) De recepcidon y entrega diaria de correspondencia en la recepcion; vy,

h) De venta de viveres y articulos de uso frecuente para los campistas.

2.- Contar, entre su personal, al menos con un recepcionista capacitado,
guardianes en numero suficiente para la debida vigilancia del campamento vy
personal de mantenimiento y limpieza. Todo el personal debera llevar el
correspondiente distintivo.

Art. 39.- Temporada de funcionamiento de los campamentos de turismo.-
Los campamentos de turismo deberan permanecer abiertos durante toda la
temporada de funcionamiento, constante en la Licencia Anual de
Funcionamiento.

Cualquier ampliacién o reduccién de la temporada debera ser previamente
aprobada por el Ministerio de Turismo.

Art. 40.- Informaciones para los campistas.- En la oficina de la recepcion
0 en las proximidades de la entrada al campamento, y siempre en lugar que
haga posible su lectura sin dificultad, figuraran, ademas de las informaciones
gque se juzguen de interés para los campistas, los siguientes datos vy
documentos:

a) Nombre y categoria del campamento;

b) Temporada de funcionamiento;

¢) Lista oficial de precios;

d) Cuadro de horarios en el que se especificara el de "silencio" o descanso
nocturno y los de utilizacidon de los diferentes servicios;

e) Plano del campamento, en el que con toda precision se indicara la
situacion de todas las instalaciones y servicios, los espacios libres y las
superficies destinadas a zona para acampar;

f) Indicacidon de que existe a disposicidon de los clientes un libro oficial de
reclamaciones y ejemplares de las disposiciones reglamentarias; v,

g) Reglamento de régimen interno.

Los citados documentos y datos deberan estar redactados en espafiol e
inglés, pudiendo emplearse signos convencionales de uso internacional.
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Art. 41.- Precios en los campamentos de turismo.- Los precios en los
campamentos de turismo se cobraran por dias vencidos, teniendo en cuenta el
nimero de noches y entendiéndose que el ultimo dia de salida termina a las
catorce horas. Para el cobro de los valores correspondientes se tomaran en
cuenta los siguientes conceptos:

a) Por estadia de cada persona, en cuyo concepto estard comprendido el uso
de las instalaciones comunes del campamento. Los nifios hasta cuatro afios de
edad no pagaran por este concepto;

b) Por carpa individual;

c) Por carpa familiar, considerandose como tal la que tuviere capacidad para
dos o mas personas;

d) Por automdviles;

e) Por remolques;

f) Por coche cama;

g) Por autocares; v,

h) Otros aprobados por el Ministerio de Turismo.

Art. 42.- Obligaciones de los administradores de los campamentos.- Los
administradores de los campamentos tendran las siguientes obligaciones:

a) Cuidar del buen funcionamiento del campamento, en especial de que el
trato a la clientela por parte del personal sea amable y cortés;

b) Dar cumplimiento a lo dispuesto en el presente reglamento sobre
admision o expulsién de los clientes;

c) Comunicar a la autoridad competente o a sus agentes cualquier alteracion
del orden publico, comisién de delitos o duda sobre la entidad de los clientes; v,

d) Dar cuenta a la autoridad sanitaria de los casos de enfermedades infecto
contagiosas de que tengan conocimiento.

En aquellos campamentos en los que no exista administrador, el
cumplimiento de las obligaciones a las que se refiere este articulo estara a cargo
de la persona que administre el establecimiento, sea o no su propietaria.

Art. 43.- Obligaciones de los recepcionistas de los campamentos de
turismo.- Los recepcionistas de los campamentos de turismo deberan:

a) Llevar el registro de entradas y salidas de los clientes y extender las
oportunas tarjetas de registro a que se refiere el presente reglamento;

b) Cerciorarse de la identidad de los clientes exigiendo la exhibicidon de sus
documentos de identidad o pasaportes;

c) Proporcionar a los clientes las informaciones que éstos soliciten respecto
al funcionamiento del campamento y otras de interés turistico; v,

d) Recibir, guardar y entregar la correspondencia de los clientes.

Art. 44 .- Obligaciones de los guardianes de los campamentos de turismo.-
Correspondera a los guardianes de los campamentos de turismo:

a) Custodiar el campamento;

b) Cuidar el buen orden, funcionamiento y cumplimiento por parte de los
clientes del Reglamento de Régimen Interno del Campamento;

c) Reconocer el terreno desalojado por los clientes para comprobar el estado
en que se encuentra y recoger, si fuere del caso, los objetos que hubieren sido
extraviados; v,

d) Las demas funciones que le sean encomendadas por la administracién del
campamento.

Lexis S.A.
AtencionClientes@Ilexis.com.ec - Suscripciones@lexis.com.ec
www.lexis.com.ec - www.lexis.ec



LEXIS S.A. - Silec, Sistema Integrado de Legislacion Ecuatoriana

Art. 45.- Normas sobre admision y expulsién de usuarios.-
Conforme a lo dispuesto en el presente reglamento, los campamentos de
turismo estaran abiertos al publico en general. Sin embargo, sus
administradores no admitirdn o podran expulsar de los mismos, con el auxilio de
los agentes de la fuerza publica, si fuera preciso, a quienes incumplan las
normas de convivencia, moralidad o decencia, o entren al campamento con fin
distinto al de realizar la actividad propia del mismo.

Tampoco se admitirdn en los campamentos a menores de dieciséis afios que
no estén acompafados por sus padres, profesores o representantes.

Art. 46.- Plazas de libre disposicion.- Los campamentos de turismo no
podran reservar anticipadamente la totalidad de sus plazas, debiendo tener a
libre disposicién de los clientes al menos un diez por ciento de las mismas.

Art. 47.- Derechos de los clientes.- A los clientes de los campamentos de
turismo se les reconocera los siguientes derechos:

a) Hacer uso de las instalaciones o servicios de acuerdo con el Reglamento
Interno aprobado por el Ministerio de Turismo;

b) Conocer los precios de los distintos servicios antes de su contratacion;

c) Recibir comprobantes de los pagos que realicen por los servicios que les
sean prestados; vy,

d) Exigir el respeto a la intimidad de su morada, prohibiéndose la entrada o
permanencia en la misma sin su consentimiento.

Art. 48.- Obligaciones de los clientes.- Quienes utilicen los campamentos
de turismo deberan:

a) Someterse a las prescripciones constantes en el Reglamento Interno del
Campamento;

b) Observar las normas usuales de convivencia, moralidad, decencia y orden
publico;

c) Poner en conocimiento de la Gerencia o administracién del campamento
los casos de enfermedades infecto contagiosas de que tengan conocimiento; v,

d) Abonar el valor por los servicios prestados.

Art. 49.- Actividades no permitidas.- Los usuarios de los campamentos de
turismo no podran:

a) Perturbar el silencio o descanso de los demas campistas, entre las veinte
y las ocho horas;

b) Encender todo tipo de fuego que no sea el propio para el uso doméstico vy,
en el caso de que estuviera permitido dentro del reglamento interno, hacerlo
fuera de los lugares autorizados para ello;

c) Introducir al campamento animales que supongan un peligro o molestia
para los clientes;

d) Llevar cualquier tipo de armas u objetos que puedan causar accidentes;

e) Abandonar residuos o basuras fuera de los recipientes destinados para
ello y, especialmente, arrojarlos a los rios, pozos, fuentes o vias publicas;

f) Introducir en el campamento a personas no alojadas en el sin previa
autorizacion de la administracién; vy,

g) Tender prendas de vestir en lugares no permitidos.

El campista que contraviniere alguna de estas disposiciones podra ser
expulsado del campamento.
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Seccién 9
Apartamentos

Art. 50.- Apartamentos.- Son apartamentos todos los establecimientos
turisticos que de modo habitual presten el servicio de alojamiento mediante
precio. Se entiende que el alojamiento conlleva el uso y disfrute del
apartamento, con su correspondiente mobiliario, equipo, instalaciones vy
servicios, sin que se presten los servicios de un hotel.

Los apartamentos se someterdn al presente reglamento cuando presten
servicios de alojamiento en forma habitual y por periodos vacacionales,
entendiéndose para el efecto que prestan servicios en forma habitual cuando
hagan publicidad por cualquier medio o cuando faciliten alojamiento en dos o
mas ocasiones dentro del mismo afo.

Las personas que administren bloques o conjuntos de estos alojamientos
deberan sujetarse a las disposiciones previstas para los establecimientos
hoteleros, cuando presten el servicio de comedor.

Art. 51.- Condiciones de los apartamentos.- Los apartamentos, cualquiera
sea su categoria, deberan reunir, como minimo, las siguientes condiciones:

a) Personal de servicio que debera incluir, un vigilante con residencia en la
propia edificacidon o en sus inmediaciones;

b) Aquellos bloques o conjuntos de alojamiento que sean administrados en
su totalidad o en diez o mas de sus unidades por una misma persona, y los de
tres estrellas, deberan tener un servicio de recepcién que constituira el centro de
relacion con los clientes para efectos administrativos, asistenciales y de
informacion. Estara debidamente atendido por personal capacitado al que
corresponderd llevar el registro de entrada de clientes; cerciorarse de su
identidad; recibir y guardar la correspondencia de los clientes hasta su entrega;
atender las llamadas telefénicas; custodiar las llaves de los alojamientos;
resolver o tramitar las reclamaciones de los clientes relativas al buen
funcionamiento, conservacion y limpieza, adoptando las medidas que sean
pertinentes. En esta dependencia estara el libro oficial de reclamaciones.

Cuando se trate de la administracion de un bloque o conjunto integrado por
menos de diez alojamientos o estén clasificados como de dos o una estrella, el
vigilante al que se refiere en la letra a) del presente articulo, podra asumir la
responsabilidad del Recepcionista;

c) Existira un teléfono en un lugar que permita su utilizacion por los clientes
a toda hora;

d) La administracion, directamente o mediante contrato, prestara el servicio
de lavanderia y limpieza de las habitaciones;

e) En todas las habitaciones o conjuntos de alojamiento las instalaciones
sanitarias y eléctricas, cualquiera sea el sistema de funcionamiento, deberan
reunir las condiciones técnicas exigidas por los organismos competentes,
evitando en todo caso ruidos y vibraciones; v,

f) Existiran aparatos extinguidores de incendios.

Art. 52.- Servicios de los apartamentos segun categoria.- Los
apartamentos deberan contar con los siguientes servicios de acuerdo a su
categoria:

a) Categoria de tres estrellas
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- Recepcion atendida por personal uniformado.

- Mozo de equipajes y mensajero o botones.

- Saldén social debidamente amoblado y decorado, salvo que el vestibulo, por
su capacidad y caracteristicas esté acondicionado para este fin.

- Central de teléfonos, atendida permanentemente.

- Colector de basura en cada planta.

- Estacionamiento de vehiculos para uso exclusivo de los clientes.

- Servicio de bar, restaurante o cafeteria a los alojamientos a peticién de los
clientes.

- Botiquin de primeros auxilios.

b) Categoria de dos estrellas:

- Recepciodn, atendida por personal uniformado.

- Mozo de equipajes.

- Sala de espera.

- Central telefénica atendida permanentemente.

- Estacionamiento de vehiculos para uso exclusivo de los clientes.
- Botiquin de primeros auxilios; vy,

c) Categoria de una estrella

- Recepcion.

- Teléfono publico en un lugar que permita la utilizacién a los clientes a
cualquier hora.

- Botiquin de primeros auxilios.

Art. 53.- Tarifas en los apartamentos.- La tarifa de alojamiento
comprendera, en el caso de los apartamentos, los siguientes servicios:

a) El suministro de agua permanente;

b) El suministro de energia eléctrica,

c) El suministro en su caso, de combustible para el funcionamiento de la
cocina, calentador de agua y calefaccion;

d) El alojamiento con su respectivo menaje en debidas condiciones de
limpieza; v,

e) El derecho a utilizar los siguientes servicios comunes:

- Piscinas.

- Hamacas, toldos, sillas, columpios y mobiliario propio de las piscinas y
jardines.

- Parques infantiles y sus instalaciones.

- Estacionamiento para vehiculos.

Los apartamentos podran ofrecer a los clientes otros servicios
complementarios, debiendo dar la debida publicidad a los precios de los mismos,
en la forma indicada en el presente reglamento, y expedir comprobantes de los
pagos que por estos conceptos efectlen los clientes.

Los administradores de los alojamientos seran responsables de la correcta
prestacion de los servicios complementarios, aun cuando los mismos estén a
cargo de terceras personas.

Cuando el alojamiento se contrate por periodos de tiempo menores de un
mes, los apartamentos podran aplicar un recargo de hasta el veinte por ciento
sobre la tarifa maxima que corresponde a dicho periodo.
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Seccién 10
Disposiciones Generales

Art. 54.- No discriminacion.- Todos los alojamientos seran de libre acceso
al publico en general, quedando prohibida cualquier discriminacion en la
admision. No obstante, estos establecimientos se reservaran el derecho de no
admitir a quienes incumplan las normas basicas de convivencia, moralidad vy
decencia.

Art. 55.- Recepcién y conserjeria.- La recepcion y la conserjeria
constituiran el centro de relacién con los clientes para efectos administrativos, de
asistencia y de informacion.

Salvo que sean asumidas por otros departamentos, corresponde a la
recepcién, aparte de otras funciones, atender las reservas de alojamiento,
formalizar el hospedaje, recibir a los clientes, cerciorarse de su identidad
exigiéndoles la presentacion de los correspondientes documentos, inscribirlos en
la tarjeta de registro, asignarles habitacion, atender las reclamaciones, expedir
facturas y percibir el importe de las mismas.

Igualmente seran funciones de la recepcién y de la conserjeria, de haber
esta Ultima, custodiar las llaves de las habitaciones, recibir, guardar y entregar a
los huéspedes la correspondencia asi como los avisos o mensajes que reciban,
cuidar de la recepcidon y entrega de equipajes y cumplir, en lo posible, los
encargos de los clientes. Estard a cargo del Conserje de noche el servicio de
despertador, cuando no exista servicio nocturno de telefonista.

Art. 56.- Servicio de pisos.- El servicio de pisos cuidarad de las
habitaciones de modo que estén preparadas y limpias en el momento de ser
ocupadas por los huéspedes.

Art. 57.- Servicio de comedor.- La prestacion del servicio de comedor
tendrd lugar dentro del horario sefialado por la administracién del alojamiento,
que en todo caso comprendera un periodo minimo de dos horas para el
desayuno, dos para el almuerzo y dos para la merienda.

Se cuidara especialmente que, en la preparacion de los platos, se utilicen
alimentos e ingredientes en perfecto estado de conservacién, asi como el que su
presentacidon sea adecuada, segun la categoria del establecimiento.

Los desayunos podran ser servidos en el comedor, cafeteria u otro lugar
adecuado, o en las habitaciones.

Art. 58.- Servicio telefonico.- El personal encargado del servicio
telefénico, cuidard de anotar las llamadas que reciban los huéspedes y ponerlas
en su conocimiento a la brevedad posible, directamente o a través de recepcion
o de conserjeria, de haberla.

El personal mencionado llevard el control de las conferencias locales,
interprovinciales y al exterior que efectlen los clientes, expidiendo al término de
cada una de ellas comprobante de su duracién y el valor de las mismas.

Art. 59.- Servicio de custodia de dinero.- Los establecimientos de
alojamiento, de acuerdo a su categoria, prestaran el servicio de custodia de
dinero y objetos de valor que para tal efecto les sean entregados por los
huéspedes, como constancia de lo cual se les conferira el correspondiente recibo,
siendo responsables los alojamientos de la pérdida o deterioro de esos bienes.
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En todas las habitaciones, apartamentos o suites, en un lugar visible, debera
constar la indicaciéon, al menos en dos idiomas espafol e inglés, de que el
establecimiento no se responsabiliza del dinero u objetos de valor que no sean
depositados en la forma establecida en el presente articulo.

Art. 60.- Servicio de lavanderia y planchado.- El servicio de lavanderia y
planchado podra ser concertado con una empresa especializada, siendo en todo
caso el alojamiento el responsable de la correcta prestacion del mismo y
especialmente de que la ropa sea devuelta a los clientes en el plazo maximo de
cuarenta y ocho horas o de veinticuatro en el caso de servicio urgente.

Art. 61.- Asistencia médica y botiquin.- En todos los establecimientos de
alojamiento existird un botiquin de primeros auxilios y se debera disponer de
asistencia médica, en caso de emergencia, para facilitarla a los clientes. El
servicio de asistencia médica sera con cargo a los clientes.

Art. 62.- Personal uniformado.- Todo el personal de servicio de las
distintas dependencias vestird uniforme de acuerdo con el servicio que preste y
seguln los usos y costumbres en la industria hotelera. Se distinguiran por su
correcta presentacion y se esmeraran en atender a la clientela con la maxima
amabilidad y cortesia.

De manera especial, el personal encargado de la preparacion y elaboracion
de las comidas cuidara de la limpieza de su atuendo y deberd vestir el uniforme
tradicional, debiendo ademas portar todos los documentos exigidos por las
autoridades de salud y otros organismos competentes.

Art. 63.- Proteccidon contra incendios.- Existira un sistema de proteccion
contra incendios adecuado a la estructura y capacidad del alojamiento, mediante
la instalacion de los correspondientes dispositivos o extinguidores, en todas las
dependencias generales y plantas del establecimiento, debiendo en todo caso
observarse las normas establecidas por el Cuerpo de Bomberos.

El personal debera estar instruido sobre el manejo de los citados dispositivos
y de las demds medidas que han de adoptarse en caso de siniestro, debiendo
realizarse periddicamente pruebas de eficiencia con dicho personal.

Art. 64.- Condiciones de higiene.- Todas las dependencias e instalaciones
de los alojamientos deberdn encontrarse en perfectas condiciones de higiene y
cumplir rigurosamente las normas sobre sanidad dictadas por los organismos
competentes.

Los reservorios de agua estaran dotados de registros que faciliten su
periddica limpieza, asi como de filtros que garanticen su pureza, debiendo estar
asegurada en todo caso la potabilidad del agua. En los lugares donde no hubiera
el servicio publico de agua potable, los alojamientos estaran obligados por lo
menos a purificar el agua, advirtiendo a la clientela sobre este particular.

La eliminacion de las aguas residuales se hara a través de la red de
alcantarillado y, de no existir ésta, mediante un sistema eficaz y rigurosamente
ajustado a las normas sanitarias establecidas en la legislacion vigente.

Art. 65.- Condiciones de presentacién, funcionamiento y limpieza.- Los
locales, instalaciones, mobiliario y enseres de los establecimientos de
alojamiento se mantendran en condiciones Optimas de presentacion,
funcionamiento y limpieza.
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Art. 66.- Inspecciones.- El Ministerio de Turismo se encuentra facultado
para realizar o disponer en cualquier tiempo inspecciones a los alojamientos, con
el objeto de verificar el cumplimiento de las disposiciones constantes en la Ley
Especial de Desarrollo Turistico y sus normas de aplicacion y comprobar el buen
funcionamiento de los mismos.

Las inspecciones se realizaran, necesariamente, con la concurrencia del
administrador o administrador del alojamiento, o la persona que haga sus veces.

Art. 67.- Registro de clientes.- Todos los alojamientos tienen la obligacion
de llevar diariamente un registro de clientes para lo cual utilizaran una tarjeta de
registro cuyas caracteristicas seran proporcionadas por el Ministerio de Turismo
a solicitud del representante o propietario de los mismos. Igualmente, deberan
contar con un libro oficial de reclamaciones, a disposicion de los clientes.

Serad requisito indispensable que, los clientes antes de ocupar los
alojamientos, se inscriban en la tarjeta de registro de entradas y salidas y
exhiban para el efecto sus documentos de identidad.

Art. 68.- Avisos y listas de precios.- En todas las habitaciones de los
alojamientos, asi como en la recepcion y en la Conserjeria, se fijaran en lugar
destacado las listas de los precios aprobados para los diferentes servicios que
presta el alojamiento.

Igualmente, y en lo mismos lugares, deberdn colocarse avisos sobre la
existencia del libro oficial de reclamaciones y respecto de la responsabilidad del
alojamiento sobre el dinero, documentos y objetos de valor que sean entregados
a la administracion.

Todo los avisos, listas de precios y demas informacion para los huéspedes,
deberan estar redactados al menos en espafiol e inglés.

Las listas de precios y los avisos a los que se refieren los dos primeros
incisos, seran sellados por el Ministerio de Turismo.

Art. 69.- Precios.- Los precios de los diferentes servicios que presten los
alojamientos deberan ser aprobados por el Ministerio de Turismo, para lo cual
los establecimientos presentaran la correspondiente solicitud por duplicado hasta
el mes de septiembre de cada ano.

Los precios autorizados para cada afio no podran ser alterados durante el
transcurso del mismo sino por razones de fuerza mayor o caso fortuito
debidamente aceptadas por el Ministerio de Turismo.

El Ministerio de Turismo fijard un precio maximo para los distintos tipos de
habitaciones en funcion de su capacidad y de los servicios de que estén dotadas.

Antes de la admision de un cliente se le debera notificar el precio de los
diferentes servicios. La falta de esta notificacion lleva aparejada la obligacion del
alojamiento de facturar por el precio minimo para el tipo de habitacién que
ocupe el cliente.

El precio de la pension alimenticia no podra exceder de la suma de los
precios fijados para el desayuno, almuerzo y cena.
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El precio de la pensién completa se obtendrd de la suma de los precios
correspondientes a la habitacién y a la pensién alimenticia.

A excepcién de las pensiones, ningun alojamiento podra exigir a sus clientes
que se sujeten al régimen de pensién alimenticia completa.

El cliente que solicite acogerse al régimen de pensién completa, queda
obligado al pago de la tarifa convenida, aun cuando dejare de utilizar
ocasionalmente alguno de los servicios que comprende dicho régimen, salvo
convenio en contrario.

Se entendera que el precio del hospedaje comprende el uso de la habitaciéon
y servicios complementarios comunes, no pudiendo percibir el alojamiento
ningun valor adicional por la utilizacién de dichos servicios comunes.

Para efecto de lo dispuesto en el presente articulo se consideraran servicios
comunes las piscinas, hamacas, toldos, sillas, columpios, mobiliario propio de
piscinas, playas, jardines y parques particulares.

Art. 70.- Facultad para cobrar valores adicionales.- Los alojamientos
podran cobrar a los clientes un valor adicional por la utilizacion de los siguientes
servicios:

a) Peluqueria y salones de belleza;

b) Campos de golf y mini golf;

¢) Pistas de tenis;

d) Boleras;

e) Telequis, telesillas y demas instalaciones de montafa similares;

f) Campos e instalaciones para practica de equitacion;

g) Sala de fiestas;

h) Estacionamiento de vehiculos en garajes; e,

i) Cualquier otro tipo de servicio, previa autorizacién del Ministerio de
Turismo.

Art. 71.- Habitaciones para uso individual.- Los alojamientos deberan
disponer de un diez por ciento del total de habitaciones para uso individual.

En ningln caso, podra cobrarse a un cliente que ocupa una habitacién doble
una cantidad superior a la de la habitacion individual de no existir habitaciones
sencillas disponibles.

En el caso anterior y cuando posteriormente hubieren disponibles
habitaciones sencillas, el hotelero podra invitar al cliente a que cambie de
habitacion, poniendo a su disposiciéon una individual, entendiéndose que, de no
aceptar el cliente se le podra facturar por la totalidad del precio de la habitacidon
que viene ocupando; siempre que sea advertido de esta circunstancia.

Art. 72.- Camas adicionales.- El Ministerio de Turismo podra autorizar la
instalacion de camas adicionales en las habitaciones de los establecimientos de
alojamiento, segun las superficies de las mismas.

El precio de una cama adicional no podra ser superior al cuarenta por ciento
del maximo autorizado para la habitacion sencilla o del veinte por ciento de la
doble. Cuando en atencién a la superficie de la habitaciéon el Ministerio de
Turismo autorice la instalacién de una segunda cama adicional, el precio de ésta
no sera superior al veinte por ciento de una habitacion sencilla o al diez por
ciento de una doble.

Lexis S.A.
AtencionClientes@Ilexis.com.ec - Suscripciones@lexis.com.ec
www.lexis.com.ec - www.lexis.ec



LEXIS S.A. - Silec, Sistema Integrado de Legislacion Ecuatoriana

Art. 73.- Forma de computar el precio.- El precio de la habitacion se
computara de acuerdo al nimero de noches.

Art. 74.- Jornada hotelera.- La jornada hotelera terminarad a las catorce
horas de cada dia.

El cliente que no abandone a dicha hora la habitacién que ocupa, se
entendera que prolonga su estadia un dia mas.

Si una vez anunciada su marcha o cumplido el plazo de estadia convenida, el
cliente pretendiere prolongar su permanencia, el establecimiento podra no
aceptar la continuacion del hospedaje si tuviera comprometida la habitacion para
otro cliente.

Art. 75.- Reservacién de habitaciones.- Para la reservacion de
habitaciones, los alojamientos podran exigir un anticipo de precio por cada
habitacion reservada, cuyo monto no podra exceder del valor de un dia de
habitacion cuando la reservacion se haga por un tiempo de hasta diez dias v,
cuando se realice por un tiempo mayor, el valor correspondiente a un dia de
habitacién por cada diez dias o fraccion de ese tiempo.

La anulacién de las reservaciones efectuadas no dara lugar al pago de
indemnizacion alguna siempre y cuando se la realice con diez dias de
anticipacién a la fecha anunciada para la llegada; en caso contrario, quedara a
disposicion del alojamiento la cantidad recibida en concepto de anticipo.

Cuando se trate de viajes colectivos, las agencias de viajes, al efectuar la
reservacion, deberan indicar el lugar de procedencia de los clientes y tendran
que confirmar la reservacién veinte dias antes del sefialado para la llegada del
grupo, debiendo confirmar ademas el nimero definitivo de personas con diez
dias de anticipacion a la llegada. Para los grupos procedentes de otros
continentes, estos plazos se elevaran, respectivamente, a treinta y quince dias.

Cuando los clientes hubieren reservado habitaciones determinadas con
especificacion de su numero o situacién, el alojamiento estard obligado a
ponerlas a disposicion de aquéllos en la fecha convenida.

Si la reservacidon fuere para habitaciones indeterminadas, el alojamiento
debera poner a disposicion de los huéspedes aquellas que relnan las
caracteristicas convenidas.

Los duefios y los administradores de los alojamientos clasificados en las
categorias de cinco y cuatro estrellas, estaran obligados a contestar todas las
peticiones de reservacion de habitaciones en un plazo maximo de cinco dias. Los
alojamientos clasificados en las demas categorias estaran obligados a responder
Unicamente si la peticidn se hiciere en la forma "respuesta pagada".

El alojamiento estd obligado a mantener la habitacion reservada a
disposicion del cliente hasta las diecinueve horas del dia fijado para su arribo,
circunstancia que debe ser notificada al confirmar la reservacion. Si el cliente no
hubiere llegado al alojamiento hasta esa hora y no hubiere comunicado su
retraso inesperado, el alojamiento podra disponer de la habitacion a su
conveniencia.
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Las habitaciones estaran a disposicion de los clientes desde el dia fijado para
su ocupacioén, en condiciones de presentacién, funcionamiento y limpieza que
permita su inmediato uso.

Art. 76.- Obligaciones de los administradores de alojamientos.- Quienes
administren los alojamientos tendran las siguientes obligaciones:

a) Cuidar del buen funcionamiento de las habitaciones o conjuntos de
alojamiento y en especial de que el trato a los clientes por parte del personal sea
amable y cortés;

b) Comunicar a la autoridad competente o a sus agentes cualquier alteracion
del orden publico, comision de delitos o sospecha sobre la identidad de los
clientes; v,

c) Dar cuenta a la autoridad sanitaria mas préxima de los casos de
enfermedades infecto contagiosas de que tenga conocimiento en el alojamiento
bajo su administracion.

Capitulo II
DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Art. 77.- Definicidon.- Son consideradas agencias de viajes las companias
sujetas a la vigilancia y control de la Superintendencia de Compafiias, en cuyo
objeto social conste el desarrollo profesional de actividades turisticas, dirigidas a
la prestacion de servicios en forma directa o como intermediacién, utilizando en
su accionar medios propios o de terceros.

El ejercicio de actividades propias de agencias de viajes queda reservado
exclusivamente a las compaiiias a las que se refiere el inciso anterior, con
excepcion de las compaiias de economia mixta, formadas con la participacién
del Estado y el concurso de capital privado; por lo tanto, serd considerado
contrario a este reglamento todo acto ejecutado dentro de estas actividades, por
personas naturales o juridicas que no se encuentren autorizadas dentro del
marco legal aqui establecido.

Art. 78.- Actividades.- Son actividades propias de las agencias de viajes
las siguientes, que podran ser desarrolladas dentro y fuera del pais:

a. La mediaciéon en la reserva de plazas y venta de boletos en toda clase de
medios de transporte locales o internacionales;

b. La reserva, adquisicion y venta de alojamiento y servicios turisticos,
boletos o entradas a todo tipo de espectaculos, museos, monumentos y areas
protegidas en el pais y en el exterior;

c. La organizacion, promocion y venta de los denominados paquetes
turisticos, entendiéndose como tales el conjunto de servicios turisticos
(manutencién, transporte, alojamiento, etc.), ajustado o proyectado a solicitud
del cliente, a un precio preestablecido, para ser operados dentro y fuera del
territorio nacional;

d. La prestacion e intermediacién de servicios de transporte turistico aéreo,
terrestre, maritimo y fluvial a los viajeros dentro y fuera del territorio nacional;

e. El alquiler y flete de aviones, barcos, autobuses, trenes y otros medios de
transporte para la prestacion de servicios turisticos;

f. La actuacion como representante de otras agencias de viajes y turismo
nacionales o extranjeras, en otros domicilios diferentes al de la sede principal de
la representada, para la venta de productos turisticos;

g. La tramitacién y asesoramiento a los viajeros para la obtencidon de los
documentos de viaje necesarios;

h. La entrega de informacion turistica y difusion de material de propaganda;
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i. La intermediaciéon en la venta de pdlizas de seguros inherentes a la
actividad turistica;

j. El alquiler de Utiles y equipos destinados a la practica de turismo deportivo
y especializado;

k. La intermediacion en la venta de paquetes turisticos que incluyan cursos
internacionales de intercambio, congresos y convenciones; vy,

I. La intermediacion en el despacho de carga y equipaje por cualquier medio
de transporte.

Art. 79.- Clasificacion.- Las agencias de viajes, en razén del ambito y
extension de sus actividades, se clasifican:

a. Mayoristas;
b. Internacionales; v,
c. Operadoras.

Las agencias internacionales y las operadoras podran ejercer los dos tipos de
actividades a la vez, siempre y cuando el activo real sea igual a la sumatoria de
los requeridos para cada una de ellas. En la licencia anual de funcionamiento
constara este particular.

Ni las agencias internacionales, ni los operadores, podran en ningln caso
realizar las actividades determinadas como propias de las agencias mayoristas;
estas ultimas no podran efectuar las actividades de ninguna de las otras.

Art. 80.- Agencias de viajes mayoristas.- Son agencias de viajes
mayoristas las que proyectan, elaboran, organizan y venden en el pais, toda
clase de servicios y paquetes turisticos del exterior a través de los otros dos
tipos de agencias de viajes, debidamente autorizadas; y, ademas, mediante la
compra de servicios que complementa el turismo receptivo, organizan y venden
en el campo internacional, a través de las agencias de viajes de otros paises, o a
través de su principal en el exterior.

Esta clase de agencias podra representar a las empresas de transporte
turistico en sus diferentes modalidades, que no operen en el pais, y realizar la
intermediacién en la venta de paquetes turisticos que incluyan cursos
internacionales de intercambio, congresos y convenciones.

Las agencias de viajes mayoristas podran también vender en el exterior los
servicios turisticos que adquieran localmente a las agencias operadoras, o a los
prestatarios de los servicios.

Las agencias de viajes mayoristas podran actuar como representantes en el
Ecuador de agencias de viajes extranjeras, pero deberdn declarar este particular
ante el Ministerio de Turismo.

Art. 81.- Agencias de viajes internacionales.- Son agencias de viajes
internacionales las que comercializan el producto de las agencias mayoristas,
vendiéndolo directamente al usuario; o bien proyectan, elaboran, organizan o
venden toda clase de servicios y paquetes turisticos, directamente al usuario o
comercializan, tanto local como internacionalmente, el producto de las agencias
operadoras. Estas agencias no pueden ofrecer ni vender productos que se
desarrollen en el exterior a otras agencias de viajes dentro del territorio
nacional.

Art. 82.- Agencias de viajes operadoras.- Son agencias de viajes
operadoras las que elaboran, organizan, operan y venden, ya sea directamente
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al usuario o a través de los otros dos tipos de agencias de viajes, toda clase de
servicios y paquetes turisticos dentro del territorio nacional, para ser vendidos al
interior o fuera del pais.

Art. 83.- Exigencias para los locales.- Los locales que se destinen al
funcionamiento de agencias de viajes, no podran ser compartidos con otro tipo
de actividad econdmica ajena a la actividad turistica. Tendran una superficie
minima de treinta metros cuadrados y contaran con los servicios basicos de luz,
agua, teléfono y fax, y una bateria de servicios higiénicos, cuando menos.

Art. 84.- Certificado de registro.- En el certificado de registro, constara el
namero de registro de la agencia el cual servird para su identificacién en todo
acto a desarrollar en el ejercicio de la actividad.

En toda publicidad impresa que realice una agencia de viajes se indicara el
nimero de registro otorgado por el Ministerio de Turismo, el nombre de la
agencia o, en su caso, el de la marca comercial registrada, asi como su
direccion. El material publicitario debera corresponder a la realidad de la oferta.

Art. 85.- Variaciéon en los valores anunciados por servicios.- El valor
anunciado de los servicios sueltos o de los paquetes turisticos podra ser variado
cuando se produzca antes de la perfeccién del contrato.

En el caso de los paquetes turisticos previamente programados, las
condiciones de posible variacion del precio deben constar claramente
especificadas, con todas sus circunstancias, en el programa, y podran darse por
las causales de fluctuacion en el tipo de cambio de las monedas o por
modificacion de tarifas de transporte, servicios y minimo de participantes en las
que la agencia de viajes no tenga incidencia.

Cuando la variacién del valor anunciado sea mayor a un veinte por ciento, el
cliente podra desistir de los servicios, con derecho al reembolso de su pagos
exceptuando los gastos de gestidn y anulacion, si los hubiere.

Art. 86.- Desistimiento de los servicios.- En todo momento el cliente
puede desistir de los servicios solicitados o contratados teniendo derecho a la
devolucidon de las cantidades que hubiere abonado, tanto si se trata del precio
total como de los depdsitos que se hubieren pactado y hecho efectivos, pero
deberd reconocer a la agencia de viajes los montos que a continuacién se
indican:

a. En el caso de servicios sueltos y paquetes turisticos, los gastos de
comunicaciéon y gestion, asi como los de anulacién debidamente justificados; v,

b. Cuando los servicios contratados y desistidos consistieran o incluyeran
boletos de cualquier tipo o cualquier servicio turistico que estuviere sujeto a
condiciones econdémicas especiales de contratacién, los gastos de anulaciéon por
desistimiento se establecerdn de acuerdo a estas condiciones econdmicas
especiales de contratacion entre la agencia de viajes, el operador de servicios, el
propietario u operador de los servicios y la agencia y el usuario.

Art. 87.- Prestacion de la totalidad de los servicios.- Las agencias de
viajes estan obligadas a facilitar a sus clientes la totalidad de los servicios
contratados, dentro de las condiciones y caracteristicas estipuladas. Solo la
fuerza mayor le eximira de esta obligacion.

Art. 88.- Sustitucion de servicios.- Las agencias de viajes brindaran
siempre a sus clientes, la posibilidad de optar por el reembolso de lo no
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utilizado, o por la sustitucidon con otro servicio de similares caracteristicas. Si por
esta sustitucién el servicio resultare de inferior categoria, la agencia deberd
reembolsar la diferencia.

Art. 89.- Servicios de agencias operadoras.- Todos los servicios prestados
por las agencias operadoras, de acuerdo a las atribuciones de su clasificacion,
pueden ser ofertados y vendidos directamente, tanto nacional como
internacionalmente.

Su actividad se desenvolvera dentro del siguiente marco:

a. Proyeccidn, organizacidon, operacion y venta de todos los servicios
turisticos dentro del territorio nacional;

b. Venta, nacional e internacional, de todos los servicios turisticos a ser
prestados dentro del Ecuador, ya sea directamente o a través de las agencias de
viajes;

c. Venta directa en el territorio ecuatoriano de pasajes aéreos nacionales, asi
como de cualquier otro tipo de servicios de transporte maritimo o terrestre
dentro del pais;

d. Reserva, adquisicion y venta de boletos o entradas a todo tipo de
espectaculos, museos, monumentos y areas naturales protegidas dentro del
pais;

e. Alquiler de utiles y equipos destinados a la practica del turismo deportivo
dentro del pais;

f. Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios de
transporte, para la realizacién de servicios turisticos propios de su actividad,
dentro del pais; v,

g. Prestacion de cualquier otro servicio turistico que complemente los
enumerados en el presente articulo.

Para la operacidén de los programas turisticos dentro del pais, las agencias
deberan utilizar guias turisticos, que posean sus licencias debidamente
expedidas por el Ministerio de Turismo, previa la evaluacién correspondiente.

Para la operacién del transporte turistico dentro del pais, la operadora
deberd exhibir en el vehiculo su nombre y numero de registro. Los guias
responsables del transporte deberan portar siempre su licencia debidamente
autorizada, al igual que la orden de servicio sellada y fechada por la operadora a
su cargo. No podran prestar el servicio de transporte turistico ninguna persona
natural o juridica, que no esté registrada legalmente en el Ministerio de Turismo,
como agencia de viajes operadora.

Art. 90.- Servicios de agencias internacionales.- La actividad de las
agencias internacionales se desenvolverd dentro del marco establecido en las
siguientes letras:

a. Venta directa al usuario de todos los productos turisticos ofrecidos por las
agencias mayoristas;

b. Venta directa al usuario, tanto nacional como internacionalmente, de
todos los productos turisticos ofrecidos por las agencias operadoras, o a través
de los sistemas computarizados de reservas que operan en el pais;

c. Venta y reserva de pasajes aéreos nacionales o internacionales asi como
de cualquier tipo de servicios de transporte maritimo, fluvial o terrestre;

d. Venta y reserva de servicios de alojamiento;

e. Organizaciéon de un producto propio para ser prestado en el exterior;

f. Informacion turistica y difusion de material de propaganda;
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g. Expedicion y transferencias de equipajes y carga por cualquier medio de
transporte;

h. Venta de pélizas inherentes a la actividad turistica de pérdidas o deterioro
de equipajes y otros que cubran los riesgos derivados del viaje;

i. Venta de los servicios de alquiler de vehiculos;

j. Flete aviones para la prestacion de servicios;

k. Asesoramiento e intervencion en el tramite de pasaportes y demas
documentos de viaje necesarios; vy,

|. Prestacion de cualquier otro servicio turistico que complemente los
enumerados en el presente articulo.

Cuando de acuerdo a las atribuciones de su clasificacion, se trate de la venta
de un producto que no tiene intermediacion de una mayorista en Ecuador, las
agencias internacionales podran realizar la venta de dicho producto directamente
a los usuarios y consumidores.

Capitulo III
DE LOS CASINOS Y SALAS DE JUEGOS (BINGO-MECANICOS)

Seccidn I
Casinos

Art. 91.- Casinos.- Se considera casinos a los establecimientos que se
dediquen a la practica de juegos de mesa o banca en los que se utilicen naipes,
dados; maquinas tragamonedas o ruletas en los que se admita apuestas del
publico y cuyo resultado dependa del azar.

Los casinos solo pueden operar en hoteles.

Art. 92.- Maquinas tragamonedas.- Son maquinas tragamonedas todas
las maquinas de juego, mecanicas, electromecanicas o electrdnicas, cualquiera
sea su denominacion, que permitan al jugador un tiempo de uso a cambio del
pago del precio de la jugada en funcion del azar y eventualmente la obtencion de
un premio y que funcionan mediante la introduccién de monedas, papel moneda
o fichas por una ranura de la maquina, con el pago automatico e inmediato del
premio obtenido o con el pago de los créditos acumulados por el jugador, de
acuerdo con el programa de juego.

Las maquinas tragamonedas no podran funcionar dentro de establecimientos
distintos a los casinos. No se autorizara su instalacion en locales comerciales en
general o como servicios complementarios de bares, restaurantes, discotecas,
salas de baile, bingos, establecimientos de alojamiento y demas actividades
turisticas o conexas.

Son juegos mutuales aquellos en los cuales el dinero apostado es repartido
entre todos los que tengan boletos ganadores, después de descontar las
deducciones legales pertinentes.

Estos juegos podran operar exclusivamente en casinos.

Art. 93.- Reglas de juego.- Las reglas de los juegos de azar de los casinos
seran las mismas que se aplican internacionalmente.

Art. 94.- Zonificacion.- Para el funcionamiento de los casinos se establece
la siguiente zonificacién:

ZONAI
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Las ciudades de Quito y Guayaquil: Funcionaran en hoteles, clasificados por
el Ministerio de Turismo en la categoria de cinco estrellas, que cuenten con un
minimo de cien habitaciones. La inversion minima inicial del casino sera de
cuatrocientos mil délares americanos.

ZONA II
Las capitales provinciales (excepto Quito, Guayaquil y las capitales de las
provincias de la Amazonia).

En hoteles clasificados por el Ministerio de Turismo en las categorias de
cinco y cuatro estrellas, que cuenten con un minimo de sesenta habitaciones. La
inversion minima inicial del casino sera de doscientos mil ddlares americanos.

ZONA III
En las capitales de la Amazonia y el resto de ciudades del pais:

En hoteles clasificados por el Ministerio de Turismo en las categorias de
cinco y cuatro estrellas, que cuenten con un minimo de cincuenta habitaciones.
La inversion minima inicial del casino sera de ciento cincuenta mil délares.

ZONA 1V
Provincia de Galadpagos y mar territorial:

Podran instalarse casinos y salas de juegos (bingo-mecanicos) Unicamente
en embarcaciones dedicadas al transporte turistico de pasajeros (cruceros
turisticos) en la zona insular (Galapagos) y el mar territorial, siempre y cuando
éstas tengan un minimo de 40 cabinas dobles para alojamiento de pasajeros.

Art. 95.- Categorias.- En razén de sus instalaciones y servicios, los
casinos se clasifican en las categorias de lujo y primera categoria.

Para que un casino pueda ser considerado de lujo, debera estar ubicado
dentro de las instalaciones de un hotel clasificado por el Ministerio en esa misma
categoria y contar con un minimo de tres juegos internacionales de los sefialados
en el presente reglamento.

Los casinos clasificados en primera categoria deberan funcionar en hoteles
de igual categoria y contar con dos juegos internacionales de los sefialados en el
reglamento.

Aquellos casinos que operen en las ciudades de Quito y Guayaquil, deberan
contar con un minimo de seis mesas, sesenta maquinas tragamonedas y los
servicios complementarios de bar y cafeteria y de seguridad, vigilancia vy
porteria.

Para las zonas II, III y IV, los casinos deberan tener un minimo de tres
mesas y treinta maquinas tragamonedas y los servicios complementarios
determinados en el inciso anterior.

Los servicios complementarios enumerados en este articulo podran ser
administrados directamente por el propietario del casino o por terceras personas,
pero en todo caso el propietario del casino es responsable por la prestacién de
€s0s servicios.

La categoria de los casinos sera similar a la que ostente el establecimiento
hotelero en su registro y licencia Unica anual de funcionamiento.
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Art. 96.- Casinos en la provincia de Galapagos.- Se prohibe la instalaciéon
de casinos en los establecimientos de alojamiento u otros clasificados como
turisticos de la provincia de Galdpagos, a excepcidn de los instalados en las
embarcaciones cuyas caracteristicas estdan determinadas en este reglamento.

Art. 97.- Instalaciones.- Los locales de los casinos deberan ser amplios y
con visibilidad desde cualquier punto de los mismos; las paredes, techos y suelos
deben ser insonorizados y revestidos con materiales antinflamables.

La iluminacién sera suficiente en todo el local y en especial en cada mesa de
juego.

Asi mismo contaran con oficinas de Gerencia, Contabilidad y Caja, oficinas
de cambio, lugar de descanso de empleados, baterias sanitarias para el
personal, baterias sanitarias independientes para damas y caballeros, ventilacion
optima o aire acondicionado, teléfonos de servicio externo e interno.

Los equipos contra incendios deberan ubicarse en lugares de facil acceso y
en perfecto estado de funcionamiento y mantenimiento.

Todos los establecimientos para juegos de azar deberan contar con baterias
sanitarias independientes para cada sexo y estardan dotados de inodoros y
lavamanos en un numero suficiente de acuerdo al tamaro del local; los servicios
higiénicos de hombres tendran entre las piezas sanitarias, urinarios.

La ventilacion sera directa.

Los casinos que funcionan dentro de las instalaciones de hoteles de Iujo vy
primera categoria, deberan ocupar locales de propiedad del hotel y bajo ningln
concepto dichos locales podran ser adquiridos en propiedad horizontal por las
empresas que manejan los juegos de azar.

Art. 98.- Prohibicion de interrumpir partidas.- El establecimiento en
general y cada mesa de juego en particular estan obligados a iniciar las partidas
cuando un jugador efectie su correspondiente apuesta, no pudiendo ser
interrumpidas dichas partidas antes de la finalizacion de las mismas, salvo el
caso que todos los jugadores se retiren del juego en forma expresa o que
transcurran tres jugadas consecutivas sin que se realicen las correspondientes
apuestas.

Art. 99.- Limites y horarios.- Los casinos operaran dentro de los limites y
horarios determinados por el Ministerio de Turismo, en coordinacién con el de
Gobierno y Policia.

Art. 100.- Apuestas.- Las apuestas en los diferentes juegos de casino se
podran hacer solamente con dinero en efectivo, fichas o placas, careciendo de
valor las apuestas de palabra.

Art. 101.- Cambios de dinero.- El jugador tendrad derecho al canje de las
fichas y placas que le hubieren sobrado o que hubiera ganado, pudiendo exigir el
pago en efectivo o en cheque segln sea su conveniencia personal.

Los cambios de dinero por fichas o placas se podran hacer indistintamente,
tanto en la Caja del establecimiento como en las mesas de juego.

Art. 102.- Cantidades olvidadas o extraviadas.- Las cantidades o apuestas
que se encontraren olvidadas o extraviadas tanto en las mesas de juego como
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en el suelo, seran recogidas por los jefes de mesa u otro personal del
establecimiento y entregados al Administrador para que sean guardados hasta la
reclamacién posterior por algun jugador. Si éste no fuere el caso, estas
cantidades pasaran a ser propiedad del establecimiento.

Art. 103.- Juegos de naipe y de dados.- En los juegos de naipe, las
barajas estardn agrupadas en mazos de hasta ocho paquetes y cada juego de
naipes estara originalmente precintado antes del inicio de las partidas.

En los juegos de dados, éstos estardn en poder del Administrador del
establecimiento y solamente podran ser abiertos de su envoltorio ante los
jugadores de cada mesa; quienes comprobaran el correcto estado de los
mismos, asi como que estuvieren completos o cualquier otra alternativa que
pudiera suceder.

Art. 104.- Casos en que no puedan pagarse las ganancias de los
jugadores.- Cuando durante el transcurso de una sesién de juego, el
establecimiento no pudiera pagar las ganancias de los jugadores, el
Administrador ordenara la inmediata suspensiéon del juego y establecera las
responsabilidades del caso, procediendo después a la cancelacion total de los
premios obtenidos por los jugadores.

Seccién 2
Salas de juego

Art. 105.- Salas de juego (bingo-mecanicos).- Seran consideradas como
salas de juego (bingo-mecanicos), los establecimientos abiertos al publico, en los
cuales previa autorizacion expresa del Ministerio de Turismo, se organice de
manera permanente el denominado juego mutual de bingo, mediante el cual los
jugadores adquieren una o varias tablas y optan al azar por un premio en dinero
en efectivo basado en las condiciones, montos y porcentajes determinados de
manera previa a cada una de las jugadas, en funcién del numero de
participantes en las mismas.

Las salas de juego (bingo-mecanicos) Unicamente deberan funcionar en
establecimientos cerrados, construidos o adecuados para este efecto y con la
aprobacion previa en cuanto a espacios fisicos y adecuaciones del Ministerio de
Turismo, sin perjuicio de la autorizacion que sobre uso y destino del suelo debe
otorgar la Municipalidad correspondiente.

Los establecimientos destinados a la explotacidon de salas de juego (bingo-
mecanicos), no pueden estar ubicados a menos de trescientos metros de
instituciones educativas, iglesias y cuarteles.

No podra instalarse ningun juego de azar ni de saloén.

Art. 106.- Zonificacién.- La instalacion de salas de juego (bingo-
mecanicos) tendra la siguiente zonificacion:

ZONA 1
En las ciudades de Quito y Guayaquil.

Las salas de juego (bingo-mecanicos) deberdn operar un solo ambiente vy
con una adecuada comunicacion visual; el area general del establecimiento sera
de al menos ochocientos metros cuadrados.
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La construccion, ubicacién e implementacién de estas instalaciones estaran
sujetas a las regulaciones que sobre el uso y destino del suelo tengan las
municipalidades correspondientes.

ZONA II
En las capitales de provincias (excepto Quito y Guayaquil).

Las salas de juego (bingo-mecéanicos) podran operar un area general de al
menos cuatrocientos metros cuadrados; la construccidon, ubicacion e
implementacion de estas instalaciones estaran sujetas a las regulaciones que
sobre uso y destino del suelo tengan las municipalidades correspondientes.

ZONA III
En el resto de ciudades del pais.

Las salas de juego (bingo-mecanicos) podran operar en un area minima
general de doscientos metros cuadrados; la construccion, ubicacién e
implementacién de estas instalaciones estaran sujetas a las regulaciones que
sobre el uso y destino del suelo tengan las municipalidades correspondientes.

Art. 107.- Clasificacion.- En razén de las facilidades turisticas, tipo de
construccién, servicios, seguridades, etc., y sobre la base de la evaluaciéon que
realice el Ministerio de Turismo, las salas de juego (bingo-mecanicos) se
clasifican en: lujo, primera, segunda y tercera categorias.

Para efectos de la clasificacion se considerara el area minima de acuerdo a la
zonificacion establecida en el presente reglamento; y los sistemas de juegos que
seran eléctricos o electronicos, compuestos por circuitos cerrados de televisiéon y
paneles eléctricos o electrénicos que permitan a través de las pantallas seguir el
juego en detalle.

Art. 108.- Servicios complementarios.- Dentro de Ilos servicios
complementarios podran incluirse:

- Servicio de bar;

- Servicio de cafeteria;

- Servicio de vigilancia y porteria; vy,
- Parqueaderos.

Art. 109.- Requerimientos.- Los locales de las salas de juego deben tener
una perfecta visibilidad y ventilacion; las paredes y techos deben ser
insonorizados; la iluminacidon sera suficiente en todo el local y en especial en
cada mesa de juego.

Contaran con oficinas de Administracién, Contabilidad y Caja, oficinas de
cambio, lugar de descanso de empleados, teléfonos de servicio externo e
interno.

Deberan contar con equipos contra incendios y puertas de escape, ubicados
en lugares de facil acceso y en perfecto estado de funcionamiento vy
mantenimiento.

Los establecimientos deberan contar con baterias sanitarias independientes
para cada sexo y estaran dotados de inodoros y lavamanos en un numero
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suficiente de acuerdo al tamafio del local; los servicios higiénicos de hombres
tendran entre las piezas sanitarias, urinarios.

Seccion 3
Disposiciones comunes para casinos y salas de juego

Art. 110.- Administrador.- El Administrador de un casino o sala de juego
(bingo-mecanicos) sera su representante ante el Ministerio de Turismo y el
responsable administrativo de dichos establecimientos.

Los nombramientos de administradores de establecimientos dedicados a los
juegos de azar seran comunicados al Ministerio de Turismo, el cual llevara un
registro de los actos y acciones de cada establecimiento.

El cese del Administrador, sea cual fuere su causa, serda comunicado al
Ministerio de Turismo al tiempo que la empresa designe al sustituto.

Art. 111.- Prohibicion de participar en los juegos.- Queda prohibido a los
socios, accionistas, miembros de directorio, propietarios, administradores y
demas empleados del casino o sala de juego, la participacién en los juegos, asi
como desempenar funciones que no sean las propias e inherentes a su cargo.

Art. 112.- Personal mayor de edad.- Todo el personal que participe en la
organizacion y funcionamiento de los juegos de azar, debera ser mayor de edad.

Art. 113.- Reglamento interno.- Los casinos y salas de juego (bingo-
mecanicos), contardn con un reglamento interno, preparado por sus
propietarios, en el que se determinaran las normas de funcionamiento de los
mismos. Este reglamento sera puesto en conocimiento del Ministerio de Turismo.

Art. 114.- Prohibiciones al personal.- Queda prohibido al personal de los
establecimientos de los casinos y salas de juegos:

a) Participar directa o indirectamente en la parte econdmica de los juegos;
b) Conceder préstamos a los jugadores;
c) Utilizar material de juego que no esté en las debidas condiciones de uso;

\Z
d) Consumir bebidas alcohdlicas durante las horas de servicio.

Art. 115.- Denuncias.- Cualquier persona podra denunciar, ante el
Ministerio de Turismo, a los casinos o salas de juego que se encuentren
prestando servicios clandestinamente o sin contar con el registro y la licencia
Unica anual de funcionamiento.

Art. 116.- Importacion de equipos y maquinas.- El Ministerio de Turismo
concedera los permisos para la importacion de equipos y maquinas destinados a
juegos de azar.

Las maquinas que se importen deberadn contar con un programa de juegos
gue garantice un porcentaje de retorno al publico, certificado por el fabricante, y
una antigliedad de fabricacion o reconstrucciéon no mayor de seis anos.

Entiéndase por reconstruccién al proceso por el cual se vuelve a construir
una maquina tragamonedas, incorporando nueva tecnologia y material
directamente relacionado con su funcionamiento y operatividad, que en la fecha
sean utilizados en la fabricacion de una maquina equivalente. La reconstruccion
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debe ser realizada por el fabricante o una persona distinta, debidamente
autorizada.

Nota: Articulo reformado por Decreto Ejecutivo No. 355, publicado en
Registro Oficial 77 de 8 de Agosto del 2005.

Art. 117.- Actividades a través de internet.- Para registrar como casino o
sala de juego en lo concerniente a su actividad una pagina web, separar un
dominio o realizar cualquier actividad en el internet, se deberd presentar una
copia certificada de la licencia actualizada de funcionamiento y el pago de
impuestos del ano de curso, mas la respectiva constancia de que se han
cumplido todos los requisitos de ley para la operacion. Solo los casinos que
cumplan con estos requisitos podran aparecer en el directorio correspondiente
del pais que aparece en el internet.

Capitulo IV
DE LOS GUIAS PROFESIONALES DE TURISMO

Art. 118.- Guias profesionales de turismo.- Son guias profesionales de
turismo los profesionales debidamente formados en instituciones educativas
reconocidas y legalmente facultadas para ello, que conducen y dirigen a uno o
mas turistas, nacionales o extranjeros, para mostrar, ensefiar, orientar e
interpretar el patrimonio turistico nacional vy, procurar una experiencia
satisfactoria durante su permanencia en el lugar visitado.

Los guias profesionales de turismo, para ejercer sus actividades, deberan
contar con la correspondiente licencia de ejercicio profesional, otorgada por el
Ministerio de Turismo.

Art. 119.- Clasificacién.- Los guias profesionales de turismo se clasifican
en:

a) Guia nacional: Es el profesional guia de turismo, debidamente autorizado
para conducir, a turistas nacionales y extranjeros dentro de todo el territorio
nacional, exceptuando las areas de especializacion contempladas en la letra b)
de este articulo;

b) Guia especializado: Es el profesional guia de turismo, que demuestre
poseer los suficientes conocimientos académicos, experiencias y practicas
especializadas que le habiliten para conducir grupos de turistas en sitios o zonas
geograficas especificas, tales como: parques nacionales, montafias, selva,
cuevas y cavernas, museos, Yy en actividades especiales como canotaje,
ascencionismo, buceo y otras que el Ministerio de Turismo determine en el
futuro. Se considera también como guias especializados a los guias naturalistas
autorizados por el Ministerio del Ambiente; esta autorizacién serd notificada al
Ministerio de Turismo. Ninguna persona podra tener la categoria de guia
especializado si, previamente, no ha obtenido su licencia como guia nacional; vy,

c) Guia nativo: Es el integrante de grupos étnicos, aborigenes o campesinos
del Ecuador, que posea conocimientos sobre los valores culturales autéctonos,
naturales, socio econdémicos de su habitat y que, luego de calificada su
experiencia, sea habilitado por el Ministerio de Turismo para conducir grupos de
turistas nacionales e internacionales dentro de las areas geograficas que
correspondan al territorio del grupo étnico del cual proviene.

Art. 120.- Obligacion de agencias, operadores Yy, prestadores de
servicios.- Las agencias de viajes, los operadores, y los prestadores de servicios
turisticos, contrataran, para desempefiar la actividad de guias profesionales,
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Unicamente a quienes cuenten con la licencia de ejercicio profesional, otorgada
por el Ministerio de Turismo.

El Ministerio de Turismo retirard la licencia a quienes incumplan con lo
previsto en el inciso anterior.

Art. 121.- Obligacion de contratar guias profesionales de turismo.- Para la
atencién de grupos organizados de turismo, las agencias de viajes operadoras
estan obligadas a contratar el servicio de una guia profesional de turismo por
cada quince pasajeros o fraccion de ellos.

Art. 122, Registro.- El Ministerio de Turismo llevard un registro nacional,
ordenado y cronoldgico, de los guias de turismo a los que se hubiere otorgado
licencia de ejercicio profesional. Ademas abrird un expediente para cada uno de
ellos.

Art. 123.- Funciones de los guias.- Corresponde a los guias profesionales
de turismo:

a) Desempefiar las actividades propias de su profesion, de acuerdo a lo
previsto por este reglamento;

b) Promover la defensa de los intereses de los turistas, informando y
denunciando ante el Ministerio de turismo los abusos de que éstos puedan haber
sido objeto;

c) Suministrar en forma correcta, profesional y veraz, informaciéon sobre el
patrimonio turistico del Ecuador; v,

d) Atender y resolverlos problemas que pudieran tener los turistas, durante
la permanencia en el lugar visitado.

Los guias profesionales actuardn como colaboradores del Ministerio de
Turismo en la proteccion y vigilancia del patrimonio turistico nacional, natural y
cultural, mediante la correcta y acertada conduccion de los grupos de turistas,
que incluye la informacién previa y oportuna sobre cronogramas,
comportamiento, infracciones, dafios y sanciones.

Art. 124.- Derechos de los guias.- Los guias profesionales de turismo
tendran derecho a:

a) Ejercer sus actividades en las agencias de viajes, operadoras, prestadores
de servicios, asi como en cualquier institucion publica o privada, nacional o
extranjera, que requiera de sus servicios;

b) Recibir las remuneraciones legales contractuales determinadas para los
servicios prestados, y ser cancelados sus haberes, inmediatamente luego de
haber prestado y finalizado sus servicios;

¢) Recibir de las agencias de viajes, operadores y prestadores de servicios
turisticos las garantias necesarias para ejercer su actividad profesional;

d) Recibir capacitacién profesional permanente, por parte del Ministerio de
Turismo y del respectivo colegio profesional;

e) Hacer uso de los beneficios que determina la Ley Especial de Desarrollo
Turistico; vy,

f) Exigir el cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley Especial
de Desarrollo Turistico y en sus normas reglamentarias.

Art. 125.- Obligaciones de los guias.- Seran obligaciones de los guias
profesionales de turismo:

a) Para con los turistas:
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1.- Prestar sus servicios profesionales bajo normas de comportamiento ético,
morales y profesionales.

2.- Prestar sus servicios con puntualidad y guardar normas de respeto y
consideracion con los turistas.

3.- Desarrollar su actividad profesional dando informacion turistica objetiva y
con sentido patridtico sobre nuestras instituciones, tradiciones y costumbres; v,

b) Para con el Ministerio de Turismo:

1.- Dar aviso al Ministerio de Turismo, por escrito, cuando tuvieren
conocimiento de algun hecho que pueda constituir infraccion a la Ley Especial de
Desarrollo Turistico y suministrar oportunamente cualquier informacion que éste
le solicitare.

2.- Reportar inmediatamente al Ministerio de Turismo las deficiencias o
infracciones que adviertan en la prestacién de los servicios turisticos en los que
ha participado.

3.- Informar al Ministerio de Turismo sobre cualquier incidente o accidente
que afectare a los turistas sin perjuicio de las atribuciones de las autoridades
correspondientes.

4.- Ejercer sus funciones solamente durante la vigencia de su licencia y dar
aviso cuando ésta les hubiere sido sustraida o la hubiesen perdido.

5.- Informar y actualizar sus datos personales.

Art. 126.- Prohibiciones a los guias.- Prohibese a los guias profesionales
de turismo:

a) Ejercer sus funciones o pretender ejercerlas bajo el influjo de bebidas
alcohodlicas, drogas, estupefacientes y otros similares;

b) Asumir actitudes refiidas con la ley, la moral, las buenas costumbres y el
orden publico, o inducir al turista a hacerlo; ademas, emitir conceptos en
detrimento del pais, sus habitantes o sus instituciones;

c) Variar arbitrariamente la programacion de las excursiones, sin previa
autorizacion de los turistas y de las agencias operadoras;

d) Operar u organizar circuitos independientes por cuenta propia, o cobrar
valores adicionales a los establecidos por la agencia, la transgresion de este
literal podra acarrear la suspension temporal o el retiro definitivo de la licencia
profesional; v,

e) Actuar directamente como operadores de turismo, salvo en el caso de que
se constituyan como agencias operadoras.

Art. 127.- Licencia de ejercicio profesional.- Para obtener la Licencia de
Ejercicio Profesional de guia de turismo otorgada por el Ministerio de Turismo, el
interesado deberd cumplir con los requisitos establecidos en la ley y los
siguientes:

a) Solicitarlo por escrito al Ministerio de Turismo, adjuntando dos fotografias
tamafio carnet;

b) Presentar copia certificada del titulo profesional de guia de turismo y un
certificado de suficiencia en idiomas inglés, francés, aleman, japonés, ruso o
italiano, otorgado por una institucion calificada por el Ministerio de Turismo para
ese fin; los nacionales o extranjeros con titulos en el exterior, deberan refrendar
dichos titulos en el Ministerio de Educacion. La formacion profesional de guias de
turismo, sera de por lo menos dos afios. Dicha formacion debera ser conferida
por las instituciones educativas reconocidas por el Ministerio de Turismo,
Educacion y Cultura y el Consejo Nacional de Educacion Superior; vy,
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c) Acreditar la nacionalidad ecuatoriana y en el caso de extranjeros, deberan
presentar la autorizacién laboral correspondiente.

En la licencia de ejercicio de la actividad profesional, debera constar con
claridad la clasificacion y especializacidon del guia de turismo, asi como el idioma
o idiomas en los que su conocimiento esté acreditado.

La licencia de ejercicio de la actividad profesional debera renovarse cada dos
anos, contados a partir de la fecha de emisién de la licencia, para lo cual el guia
profesional deberad presentar al Ministerio de Turismo, la correspondiente
solicitud de renovacion.

El costo de la licencia de ejercicio profesional, se aplicara de acuerdo con la
siguiente tabla de valores:

CATEGORIA EXPEDICION RENOVACION
(Us$) (US$)
Guia nacional 30 15
Guia especializado 20 10
Guia nativo 4 2

Los valores recaudados por este concepto seran depositados en las cuentas
del Ministerio de Turismo.

TITULO II
DE LOS BENEFICIOS

Art. 128.- Resoluciones sobre calificacion.- Las resoluciones del Ministerio
de Turismo sobre calificacion, recalificaciéon, ampliacién de plazo y concesién de
beneficios se expediran mediante los respectivos acuerdos.

La expedicién del acuerdo se hara sin perjuicio de las resoluciones y demas
actos administrativos que deban dictar otros drganos de la Administracion
Publica.

Toda calificacion, recalificacién, ampliacion de plazo y concesién de
beneficios, se la realizara a peticion de parte.

Art. 129.- Calificacion en funcidon de proyectos.- Toda calificacidén se hara
en funciéon de un proyecto turistico determinado y especifico.

Si una empresa calificada desea ampliar sus actividades a nuevos proyectos
debera obtener otra calificacién en funcién de ellos.

Si una persona natural o juridica calificada o recalificada amplia su actividad
en el mismo inmueble objeto de su calificaciéon o recalificacion, los servicios a
instalarse seran considerados parte integrante de dicho establecimiento vy
gozaran de los beneficios previstos en la Ley Especial de Desarrollo Turistico,
previa autorizacion del Ministerio de Turismo y ampliacién del acuerdo
respectivo.

Art. 130.- Procedimiento de calificacion.- Una vez recibida la solicitud de
calificacion o recalificacion, el Ministerio de turismo adoptara el siguiente
procedimiento:
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a) Dispondra la publicacién a expensas del solicitante de un extracto de la
solicitud, por una sola vez, en uno de los periddicos de mayor circulacién de
Quito y Guayaquil; y, si los hubiere, de la provincia en cuya circunscripcién
territorial se ubique o se proyecte ubicar la empresa turistica. El extracto se
sujetara al formato establecido por el Ministerio de Turismo;

b) Los departamentos correspondientes procederan a la evaluacion técnica,
economica y legal de la solicitud y, en el plazo maximo de treinta dias,
elaboraran sus informes recomendando lo siguiente:

1.- La categoria sugerida en la que deberd calificarse o recalificarse la
empresa.

2.- Las condiciones que deberd satisfacer la empresa en el orden legal,
financiero, econdmico, administrativo y técnico.

3.- Plazo de instalacidn y funcionamiento.

4.- Duracién de los beneficios; v,

c) Estos informes pasaran a conocimiento del Ministro de Turismo, quien
adoptara la resolucidon que corresponda.

Art. 131.- Contenido del acuerdo.- ElI Acuerdo de Calificacion o
Recalificacién deberd contener lo siguiente:

a) La determinacion de la persona natural o juridica beneficiada y la
categoria en que ha sido calificada o recalificada;

b) El proyecto que se ha comprometido realizar y los servicios que prestara;

c) Condiciones y obligaciones que debe cumplir la empresa calificada o
recalificada en el orden legal, financiero, econdmico, administrativo y técnico;

d) Plazo dentro del cual se realizara el proyecto y fecha de inicio de
operaciones o de prestacion de los servicios al publico; v,

e) Plazo de duracidén de los beneficios.

Art. 132.- Ampliacién del plazo.- Si por razones de caso fortuito o de
fuerza mayor debidamente justificados, la persona natural o juridica calificada o
recalificada no pudiere cumplir con los plazos que le hayan sido fijados, debera
solicitar al Ministerio de Turismo, dentro del plazo establecido en el Acuerdo de
calificacién o recalificacion, la ampliacién de los mismos.

Art. 133.- Notificacion del acuerdo.- El Ministerio de Turismo enviara
copias certificadas del Acuerdo de calificaciéon, recalificacion, ampliacién de plazo
o concesion de beneficios, a las instituciones que tengan relaciéon con la
administracion de los mismos.

Art. 134.- Forma de computar el plazo.- Para el plazo de los beneficios
generales y especiales se considerard como fecha del inicio de las operaciones,
en las empresas que van a iniciar sus actividades, la fijada en el Acuerdo de
calificacién; y, en las empresas ya existentes, la del registro en el Ministerio de
Turismo.

No se considerara inicio de la operacion efectiva de una empresa la posterior
a una fusion, division, venta, traspaso, transferencia o cambio de denominacién
0 razon social.

Art. 135.- Control.- Con el objeto de realizar un adecuado control en
relacion a los beneficios concedidos, el Ministerio de Turismo, antes de la
iniciacion de las operaciones de la empresa beneficiaria, mediante la unidad
administrativa de fiscalizacion y control de beneficios, constatara y verificara que
la instalacion y funcionamiento cumplan con las condiciones y obligaciones
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constantes en el Acuerdo de concesidn y se levantaréd un acta de este
procedimiento administrativo de verificacion.

Igual tramite se hara en el caso de recalificacion.

La verificacion puede realizarse cuantas veces lo considere necesario el
Ministerio de Turismo.

El Ministerio de Turismo mantendra un registro de las empresas calificadas.
En este registro se consignaran los siguientes datos: nombre, denominacién o
razon social, domicilio, capital social, inversién, calificacién otorgada, beneficios
concedidos, numeros de las resoluciones o de los acuerdos respectivos. Sin
perjuicio de lo anotado, se llevard un archivo de la documentacién de cada
empresa.

Art. 136.- Empresas con varias actividades.- Cuando una empresa
desarrolle varias actividades, sean éstas iguales o distintas, o tenga varios
establecimientos, de iguales o diferentes categorias, para los efectos de la
concesidon de los beneficios, se consideraran a cada actividad o establecimiento
por separado, de tal manera que los beneficios se daran a cada actividad o
establecimiento.

Art. 137.- Transferencia de beneficios.- Los beneficios concedidos por la
Ley Especial de Desarrollo Turistico, podran ser transferidos junto con el
establecimiento, siempre que la actividad en base a la cual fue calificada se
mantenga y que la persona natural o juridica a quien se transfiera, reuna los
requisitos exigidos a los beneficiarios originales, y previa autorizacion del
Ministerio de Turismo. Si la transferencia se realizara sin dicha autorizacién, él o
los beneficiarios originales estaran obligados a la devolucion de las
exoneraciones concedidas sin perjuicio de la sancidon impuesta por este hecho.

Art. 138.- Oposiciones.- Las oposiciones a las calificaciones vy
recalificaciones a las que se refiere este capitulo, deberan presentarse con los
fundamentos y motivaciones respectivas y acompanando los documentos de
sustento pertinentes.

Unicamente las oposiciones asi planteadas seran conocidas y resueltas por el
Ministerio de Turismo.

Las oposiciones de parte interesada a la calificacion de cualquier
establecimiento o empresa turistica, deberan presentarse al Ministerio de
Turismo en el plazo de quince dias contados a partir de la publicaciéon del
extracto de la solicitud de calificacion.

Si la oposicion hubiere sido aceptada para el tramite por haberse presentado
en la forma y con los requisitos establecidos en este articulo, el Ministro de
Turismo notificard a las partes interesadas para que concurran a la audiencia
respectiva, para la cual se sefialara dia, hora y lugar. En la audiencia, en la que
se escucharan los planteamientos y alegaciones de las partes, éstas podran
intervenir directamente o por intermedio de sus abogados; pueden hacer
intervenir ademas a los técnicos que estimen conveniente.

Se promovera una conciliacién o acuerdo que ponga fin al problema surgido,
todo lo cual constard en acta firmada por los comparecientes y funcionario
competente del Ministerio de Turismo, cuya firma suplird la renuncia de hacerlo
de todas o cualquiera de las partes. De no obtener la conciliacion o en rebeldia
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de las partes o de una de ellas, el Ministro de Turismo resolvera, en ultima
instancia administrativa, lo que corresponda.

En el tramite de oposicion se aceptaran todas las pruebas y alegatos que las
partes presenten y se resolverd tomando en cuenta todo lo actuado y con un
sano criterio judicial. En lo que no se encuentre prescrito por este reglamento o
el Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva, se estara
a las disposiciones del Codigo de Procedimiento Civil, en lo que fuere aplicable.

TITULO III
DE LA BOLSA INTERNACIONAL DE TURISMO

Art. 139.- Bolsa Internacional de Turismo.- La Bolsa de Turismo creada
mediante Decreto Ejecutivo No. 193-B se denominara Bolsa Internacional de
Turismo Ecuador (BITE), y tendra su sede permanente en la ciudad de Cuenca.

Corresponde al Ministro de Turismo determinar la integracién, organizacién y
acciones de la Bolsa. Internacional de Turismo Ecuador.

Art. 140.- Patrimonio.- El patrimonio de la Bolsa Internacional de Turismo
Ecuador estara integrado por:

a) Las cuotas; aportes o contribuciones de los participantes, sean en dinero,
bienes o especies;

b) Las contribuciones hechas por los auspiciantes, sean en dinero, bienes o
especies;

c) Los fondos que proporcione el Ministerio de Turismo vy, que
obligatoriamente debera hacer constar en su presupuesto anual;

d) Los aportes, donaciones o contribuciones hechas por personas naturales y
juridicas de derecho publico o privado, nacionales o extranjeras; y

e) Las cuotas de inscripcidon que se fijaren por el Comité Ejecutivo para
intervenir en la BITE.

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

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

Art. 142.- Solicitud de registro.- Las personas naturales o juridicas para
registrarse y clasificarse en el Ministerio de Turismo, deberdn presentar la
correspondiente solicitud, en el formulario entregado por la Corporacion,
acompafiada de los siguientes documentos:

a) Copia, certificada de la escritura publica de constitucion de la compafiia y
de aumento de capital o reformas de estatutos, si los hubiere, tratdandose de
personas juridicas;

b) Nombramiento del representante legal, debidamente inscrito, de la
persona juridica solicitante;

Lexis S.A.
AtencionClientes@Ilexis.com.ec - Suscripciones@lexis.com.ec
www.lexis.com.ec - www.lexis.ec



LEXIS S.A. - Silec, Sistema Integrado de Legislacion Ecuatoriana

c) Certificado del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual de no
encontrarse registrada la razén o denominacion social o nombre comercial
motivo de la solicitud; vy,

d) Registro Unico de Contribuyentes o cédula de ciudadania o de identidad,
segun sea la persona natural ecuatoriana o extranjera solicitante.

Una, vez recibida la solicitud, el departamento correspondiente verificara si
ésta ha sido presentada en debida forma y dispondra la visita de inspeccion
previa a la clasificacion.

Art. 143.- Solicitud para el caso de agencias de viajes.- En el caso de
agencias de viajes, a mas de los documentos previstos en el articulo anterior,
debera presentarse los siguientes:

1. Justificacion del activo real, mediante la declaracién de responsabilidad
efectuada por el representante legal de la compaiiia, y conforme lo que se indica
a continuacion:

a. Para agencias de viajes mayoristas, el equivalente a cuatro mil délares de
los Estados Unidos de América. Si tuviere mas de una sucursal, deberd aumentar
su activo real en el equivalente a setecientos cincuenta doélares de los Estados
Unidos de América por cada sucursal a partir de la segunda;

b. Para agencias de viajes internacionales, el equivalente a seis mil ddélares
de los Estados Unidos de América. Si tuviere mas de una sucursal, debera
aumentar su activo real en el equivalente a un mil délares de los Estados Unidos
de América por cada sucursal a partir de la segunda; v,

c. Para agencias de viajes operadoras, el equivalente a ocho mil ddlares de
los Estados Unidos de América. Si tuviere mas de una sucursal, deberd aumentar
su activo real en el equivalente a un mil quinientos dodlares de los Estados Unidos
de América por cada sucursal a partir de la segunda.

2. Hojas de vida de los ejecutivos y ndmina del personal administrativo.
Cuando el representante legal de la compafiia no posea titulo académico a nivel
superior o la experiencia continua de por lo menos seis afios a nivel ejecutivo en
actividades turisticas, la agencia de viaje debera contratar a una persona
permanente que cubra el requisito de capacitacién profesional en el manejo de
este tipo de empresas turisticas, con una experiencia minima de seis afos a
nivel ejecutivo o el titulo académico en Administracién de Empresas turisticas o
sus equivalentes.

Estos requisitos no seran exigibles en las ciudades que tengan menos de
cincuenta mil habitantes.

Toda agencias de viajes establecida de acuerdo a las normas de la Ley
Especial de Desarrollo Turistico, podrd solicitar al Ministerio de Turismo la
autorizacion para la apertura de sucursales, debiendo para el efecto cumplir con
todos los requisitos establecidos para la apertura de la principal.

Si el peticionario no cumple con uno o varios de los requisitos establecidos
por este reglamento, el Ministerio de Turismo se lo notificarda, indicandole que de
no hacer las correcciones pertinentes en el plazo de treinta dias, se ordenara el
archivo del expediente, que sélo podrd reabrirse ante una nueva peticion del
interesado.

Art. 144.- Solicitud para el caso de casinos.- Los casinos, para obtener el
Certificado de Registro y de Licencia Anual de Funcionamiento deberan
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presentar, a mas de los documentos previstos en el articulo 142, debera
presentar los siguientes:

a) Estudio de factibilidad, que contendra entre otros aspectos los siguientes:

- Antecedentes de la empresa, datos personales, domicilio, representante
legal, referencias bancarias, etc.

- Caracteristicas del capital, composicion del mismo, ndmina de accionistas.

- Estudio de mercado actualizado en el que se determine el segmento del
mercado al cual serd dirigida la actividad, analisis histérico de la demanda,
demanda actual y futura, balance oferta-demanda.

- Inversion y financiamiento, capital de operacién o capital de trabajo,
costos e ingresos, y demas componentes econdmicos como el prondstico y
evaluacion financiera, estado de la pro forma de pérdidas y ganancias
(proyeccion de cinco afios) y calculo del punto de equilibrio;

b) Demostracion de que se trata de una compania con un capital suscrito y
pagado minimo equivalente a quince mil ddlares de los Estados Unidos de
Ameérica;

c) Esquema de distribucién de actividades y funcionamiento del casino asi
como de los servicios complementarios que pretendan prestar con caracter
publico;

d) Relacion detallada de los juegos a practicar, el nimero de mesas y los
limites maximos y minimos de las apuestas en los juegos en los que se
requieran determinarlos.

e) Reglamentos de juegos, normas sobre admision y control de jugadores,
reglamento de régimen interno, estandares de calidad del material empleado en
los juegos y revisiones periédicas del mismo sistema contable de caja, medidas
de seguridad, caja fuerte y servicio de guardiania; vy,

f) Copia del nombramiento o contrato del Administrador del casino,
adjuntando su hoja de vida que detalle sus conocimientos técnicos, experiencia y
el hecho de ser de nacionalidad ecuatoriana.

Art. 145.- Solicitud para el caso de salas de juego.- Las salas de juego,
para obtener el certificado de registro y de licencia anual de funcionamiento
deberan presentar, a mas de los documentos previstos en el articulo 142, debera
presentar los siguientes:

a) Demostracion de que se trata de una compania con un capital suscrito y
pagado minimo equivalente a cinco mil dolares de los Estados Unidos de
Ameérica;

b) Esquema de distribucion de la sala, asi como de los servicios
complementarios que se pretenda prestar al publico. El esquema debera incluir
los reglamentos de juegos, procedimientos de pago, admisiéon y control de
jugadores, medidas de seguridad, caja fuerte y servicio de guardiania; vy,

c) Copia del nombramiento o contrato del Administrador del casino,
adjuntando su hoja de vida que detalle sus conocimientos técnicos, experiencia y
el hecho de ser de nacionalidad ecuatoriana.

Art. 146.- Momento de la solicitud.- El registro y la licencia anual de
funcionamiento de nuevos establecimientos de alojamiento debera solicitarse por
lo menos con treinta dias de anticipacién a la fecha prevista para iniciar sus
actividades.

Art. 147.- Pago por una sola vez.- El valor por concepto de certificado de
registro sera pagado por una sola vez, siempre que se mantenga el tipo y la
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actividad principal. En caso de cambio de la actividad, se pagara un nuevo
registro como si se tratara de la primera vez.

Si un establecimiento debidamente registrado en el Ministerio de Turismo se
traspasa o arrienda, el titular del establecimiento tendrd la obligacién de
informar al Ministerio de Turismo dentro de treinta dias de efectuada la
transferencia o arrendamiento, y el nuevo propietario o arrendatario presentara
los documentos que le acrediten como tal; en caso contrario, pagara un nuevo
registro como si se tratara de la primera vez.

Art. 148.- Valor a pagarse por registro.- El valor de registro sera una
cantidad igual a la que corresponda por Licencia Anual de Funcionamiento,
calculada ésta para todo el ano calendario.

Art. 149.- Licencia anual de funcionamiento.- La licencia anual de
funcionamiento constituye la autorizacion legal otorgada por el Ministerio de
Turismo a los establecimientos o empresas turisticas dedicadas a actividades y
servicios turisticos; sin la cual no podran operar, y tendra validez durante el afo
en que se la otorgue y los sesenta primeros dias del afio siguiente.

Cuando se trate de empresas cuyas operaciones no se inicien en los
primeros treinta dias de cada ano, el pago por Licencia de Funcionamiento sera
por el valor equivalente a los meses que restaren del afio calendario.

Art. 150.- Garantias para casinos y salas de juego.- Para otorgar la
licencia anual Unica de funcionamiento para casinos y salas de juego (bingo-
mecanicos), el Ministerio de Turismo requerira la constitucion de una garantia a
su favor, en respaldo de las obligaciones y sanciones derivadas de la aplicacion
de la ley y este reglamento, en resguardo de los derechos de los usuarios y el
Ministerio.

La garantia debe ser entregada y aprobada por el Ministerio de Turismo
antes del inicio de las operaciones. Si no se la presenta se revocara el registro y
la licencia Unica anual de funcionamiento.

La garantia sera irrevocable, incondicional y de cobro inmediato, emitida por
un banco, entidad financiera o compafiia de seguros autorizada, domiciliada en
el pais.

La garantia solo podra ejecutarse total o parcialmente a través de una
resolucién del Ministro de Turismo.

La compafiia propietaria de un casino o sala de juego queda obligada a su
reposicion en un plazo que no exceda de quince dias a partir de la ejecucién de
la garantia. De no ser repuesta, dentro del plazo se suspendera la licencia Unica
anual de funcionamiento hasta que cumpla con dicha obligacién.

La cuantia de las garantias, en doélares, norteamericanos o su equivalente,
sera de diez mil ddlares de los Estados Unidos de América para casinos y de tres
mil délares de los Estados Unidos de América para salas de juego (bingo-
mecanicos).

Cuando el establecimiento de juego cesare en sus actividades, la garantia no
sera devuelta en tanto no se hayan liquidado las obligaciones del mismo y por lo
menos tres meses después de la fecha del cese de sus actividades.
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Art. 151.- Facultad de realizar inspecciones.- El Ministerio de Turismo
tiene plena facultad para en cualquier dia y hora realizar, sin notificacion previa,
inspecciones a las empresas y establecimientos turisticos, para constatar si
cumplen con todas y cada una de las condiciones y obligaciones estipuladas en la
clasificacion que se le otorgd. En la inspeccién se comprobara la informacion que
requiere el Ministerio de Turismo y que constara en los formularios y
documentos que se elaboren. El acto de inspeccion se lo ejecutara con la sola
presentacion del documento que acredite que la persona es funcionario o
empleado de la institucion y con la orden que al respecto dicte el Ministro de
Turismo.

El funcionario o empleado en el acto de inspecciéon guardara el respeto al
derecho de la persona y propiedad ajena y sera responsable de la veracidad de
los datos que consigne en su informe.

La inspeccion debera realizarse con la presencia del propietario o
Administrador de la empresa inspeccionada.

Los propietarios, administradores, representantes legales o la persona que al
momento de la inspeccién aparezca como la Administradora o Directora, estan
en la obligacion de aceptar la intervencion del Ministerio de Turismo y brindar
todas las facilidades y la informacidon requerida para que se cumpla con lo
dispuesto en el presente articulo.

Art. 152.- Variacion de condiciones.- La empresa o establecimiento
turistico, para el caso de que hayan variado las condiciones y obligaciones que
se le impuso en la clasificacion, podra cumplir las observaciones hechas por el
Ministerio de Turismo en virtud de la inspeccion a la que se refiere el articulo
anterior, conservando de esta manera la categoria o pedir la reclasificacion
justificando las razones de su peticion y siguiendo el tramite de ley.

Si del acto de inspeccion se comprobare que en la empresa o
establecimiento turistico han variado las condiciones y obligaciones constantes
en la clasificacién que se otorgd, el Ministerio de Turismo procedera de oficio a
reclasificarlo, siguiendo el trdmite que corresponde para el caso de registro.

Art. 153.- Uso de denominaciones.- Ningln establecimiento o empresa
turistica podrd usar denominacién o razén social o nombre comercial y categoria
distintas a las que fueron asignadas por el Ministerio de Turismo.

Art. 154.- Intransferibilidad.- Los registros y licencias a los que se refiere
este titulo, son intransferibles.

Art. 155.- Permiso hasta por noventa dias.- El Ministerio de Turismo
concedera permiso anual de funcionamiento hasta por noventa dias a los
establecimientos y empresas turisticas, cuando las circunstancias lo ameriten.

Bajo ninguna circunstancia se autorizard el funcionamiento temporal de
casinos o salas de juego (bingo-mecanicos).

TITULO V
DEL ECOTURISMO Y LA SOSTENIBILIDAD

Art. 156.- Ecoturismo.- Se considera ecoturismo a la modalidad turistica
ejercida por personas naturales, juridicas o comunidades legalmente
reconocidas, previamente calificadas para tal efecto, a través de una serie
determinada de actividades turisticas, en areas naturales, que correspondan o
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no al Sistema Nacional de Areas Protegidas, con el objeto de conocer la cultura
de las comunidades locales afincadas en ellas y la historia natural del ambiente
que las rodea. Dichas actividades se ejerceran con las precauciones necesarias
para no alterar la integridad de los ecosistemas ni la cultura local y deberan
generar oportunidades econdmicas que permiten la conservacién de dichas areas
y el desarrollo de las comunidades locales, a través de un compromiso
compartido entre las comunidades, las personas naturales o juridicas privadas
involucradas, los visitantes y el Estado.

Art. 157.- Politicas permanentes de ecoturismo y principios generales.-
Las politicas nacionales de ecoturismo, seran coordinadas por el Ministerio de
Turismo, sometiéndose a las siguientes politicas y principios generales que
tendran el caracter de permanentes:

a. Establecer mecanismos de concertacion intersectorial que logren
coordinar y armonizar los diversos intereses y acciones de los actores
involucrados en el ecoturismo;

b. Incorporar y reconocer la cosmovision y la cultura de las comunidades
locales en el desarrollo de productos de ecoturismo, en su forma de organizacion
y manejo, en la formulacidon de politicas, en la planificacién relacionada y en la
promocion;

c. Formular sobre la base de una participacién intersectorial vy
multidisciplinaria los correspondientes planes de desarrollo del sector de
ecoturismo, donde se encuentren definidos:

c. 1. Criterios de conservacion de las areas naturales protegidas en relacion
a sus respectivos planes de manejo;

c.2. Modelos de participacion de las comunidades locales en el manejo vy
operacion de las actividades de ecoturismo;

c.3. Niveles de responsabilidad de las personas naturales y juridicas,
publicas y privadas, con y sin finalidades de lucro; v,

c.4. Ambito de participacidén de las organizaciones no gubernamentales;

d. Impulsar el desarrollo y la Oracién de las herramientas administrativas
gue sean necesarias, tales como los registros integrales publicos de la oferta de
actividades calificadas como de ecoturismo en el territorio nacional;

e. Impulsar la formulacion de un Cddigo de Etica de Ecoturismo y directrices
para orientar el desarrollo de la actividad;

f. Establecer la zonificacién del espacio turistico nacional, para definir dentro
de ellas, las areas de manejo de ecoturismo;

g. Promover la certificacion de la oferta de ecoturismo nacional en areas
naturales sobre la base de un compromiso con la conservacion y un sentido de
responsabilidad social;

h. Promover la iniciativa de biocomercio entre las personas naturales,
juridicas y las comunidades locales;

i. Asegurar por medio de estas politicas de ecoturismo y los mecanismos del
Ministerio de Turismo, que el ecoturismo promueva la conservacién de los
recursos naturales y la prevencion de la contaminacion ambiental los cuales son
de importancia primordial para la supervivencia de las comunidades locales y
para sustentar las actividades de ecoturismo;

j. Fomentar la reinversion de los beneficios econdmicos generados por el
ecoturismo en el manejo y control de las areas naturales y en el mejoramiento
de la calidad de vida de las poblaciones locales;

k. Fortalecer a las comunidades locales en el establecimiento de mecanismos
de manejo de los recursos naturales, de actividades de conservacion y de
turismo que se realizan dentro de las areas naturales;
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I. Promover actividades de capacitacion dirigidas a los miembros de
comunidades locales en actividades calificadas como de ecoturismo. En tales
procesos debe existir un intercambio de conocimientos entre las comunidades y
los demas actores de la actividad; v,

m. Fomentar el ecoturismo en el Sistema Nacional de Areas Protegidas, en
funcion de sus planes de manejo y su desarrollo.

La ejecucién de las actividades relacionadas con el ecoturismo en el Ecuador,
corresponden al sector privado por medio de las personas naturales, juridicas y
comunidades legalmente reconocidas dedicadas a esta actividad, segin se
encuentra determinado en las leyes correspondientes, reglamentos especificos,
normas técnicas y en este reglamento.

Art. 158.- Cumplimiento de politicas de ecoturismo.- El Ministerio de
Turismo, velara por el cumplimiento de las politicas nacionales de ecoturismo en
el Ecuador, estableciendo los objetivos de la actividad, las directrices generales
dentro de las que se realizaran las actividades de ecoturismo en el Ecuador y los
marcos generales de coordinacion entre las instituciones del Estado con
competencias similares en materias relacionadas.

Art. 159.- Obligatoriedad de las politicas de ecoturismo.- Las politicas
nacionales de ecoturismo seran obligatorias en el ambito nacional, para las
instituciones del Estado y las instituciones del régimen seccional auténomo que
ejerzan competencias similares, para la formulacion de planes, la expedicion de
autorizaciones administrativas de cualquier naturaleza, para la ejecucién de las
actividades correspondientes, en los términos establecidos en este reglamento.

Art. 160.- Coordinacion interministerial en la determinacion de politicas
de ecoturismo.- El Ministerio del Ambiente y el Ministerio de Turismo coordinaran
las politicas de ecoturismo dictadas para el Sistema de Areas Protegidas para
una mayor eficacia en el cumplimiento de los objetivos de ambas politicas.

En las areas que conforman el Sistema Nacional de Areas Protegidas, el
Ministerio del Ambiente determinara la posibilidad o no de la realizacién de
actividades calificadas como de ecoturismo por el Ministerio de Turismo, a través
de la emisién del respectivo permiso o autorizaciéon administrativa.

Art. 161.- Planificacion publica.- El Ministerio de Turismo, dentro de su
planificacidon de corto, mediano y largo plazo, incluira los objetivos y los criterios
generales para las actividades de ecoturismo en el Ecuador, con enfoque
competitivo.

Art. 162.- Participacién ciudadana en la planificaciéon.- El Ministerio de
Turismo promovera un proceso participativo de actores claves publica y
previamente convocados para la determinacion de los planes de corto, mediano
y largo plazo en materia de ecoturismo, como lo establece el articulo 225 de la
Constitucion Politica de la Republica y el articulo 1 de la Ley Especial de
Descentralizacion y Participacién Social.

Art. 163.- De la asesoria de ecoturismo del Ministerio de Turismo.- El
Ministerio de Turismo conformara una asesoria de ecoturismo en el nivel asesor.
Sus funciones seran establecidas en el Reglamento Organico Funcional.

Art. 164.- Funciones especializadas del Ministerio de Turismo.- En materia
de ecoturismo, corresponde al Ministerio de Turismo:

a) La determinacion de las modalidades de ecoturismo permitidas;
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b) La clasificacion y categorizacion de la correspondiente actividad;

c) La vigilancia y control de la calidad de la actividad o el servicio que se
preste sobre la base de las normas técnicas establecidas segun lo determinan los
instrumentos legales correspondientes;

d) Velar por el cumplimiento de este reglamento;

e) El seguimiento a la politica nacional de ecoturismo;

f) La formulacién y expedicién de un capitulo especializado relacionado con
ecoturismo dentro de la planificacion general del desarrollo turistico;

g) La determinacion de las areas dentro de las que se pueden realizar
actividades de ecoturismo. Si dichas areas estan dentro del Sistema Nacional de
Areas Protegidas se debera coordinar con el Ministerio del Ambiente;

h) La incorporacion de un procedimiento administrativo de apoyo a las
iniciativas de certificacion de ecoturismo;

i) Establecer las normas técnicas a las que se sujetaran las instituciones del
Estado, las personas naturales, juridicas o comunidades legalmente reconocidas
en el ejercicio de actividades turisticas dentro de la modalidad de ecoturismo; v,

j) Las demas establecidas en este reglamento y las que se establezcan en
otros instrumentos que correspondan.

Art. 165.- Actividades de ejecucion de ecoturismo por parte del sector
privado.- Las personas naturales o juridicas, pueden ejercer actividades de
ecoturismo, previo el cumplimiento de los requisitos exigidos por el Ministerio de
Turismo, sus leyes, reglamentos y demas normas vigentes.

Art. 166.- Actividades de ejecucién de ecoturismo por parte del sector
privado comunitario.- Las comunidades legalmente reconocidas, pueden ejercer
las actividades de ecoturismo previstas en la ley, a excepcion de aquellas cuyo
ejercicio esté reservado a algunas personas juridicas segun las leyes vigentes.

Las actividades se realizardn de manera directa, sin intermediarios. Por lo
tanto las comunidades legalmente reconocidas podran realizar la
comercializacién de sus productos y completar la cadena de valor operativa por
si mismos.

Las operaciones realizadas por comunidades legalmente reconocidas, seran
autorizadas Unicamente para su jurisdiccion; sin implicar ello exclusividad de
operacion en el lugar en el que presten sus servicios.

Para efectos de este reglamento, se entiende por comunidad la organizacion
comunitaria organizada y capacitada, reconocida como tal, que ejecute
actividades de ecoturismo en un area geografica determinada para tal efecto.

Art. 167.- Requisitos para la operacion de comunidades legalmente
reconocidas.- Las comunidades locales organizadas y capacitadas podran prestar
servicios de ecoturismo, previo cumplimiento de los siguientes requisitos:

1. Peticidn realizada por los interesados de manera directa, indicando que
tipo de actividad desean efectuar.

2. Acta certificada d e la Asamblea General Comunitaria en el cudl se
nombra al responsable o responsables para el ejercicio de la actividad de
ecoturismo.

3. Obtencién de registro y licencia anual de funcionamiento en el Ministerio
de Turismo.

4. Obtencion del permiso o autorizacién del Ministerio del Ambiente cuando
la actividad se vaya a realizar dentro del Sistema Nacional de Areas Protegidas.

Lexis S.A.
AtencionClientes@Ilexis.com.ec - Suscripciones@lexis.com.ec
www.lexis.com.ec - www.lexis.ec



LEXIS S.A. - Silec, Sistema Integrado de Legislacion Ecuatoriana

Art. 168.- Categoria especial.- El Ministerio de Turismo establecerd la
categoria adicional especial de "Empresa de Ecoturismo" dentro de sus
normativas reglamentarias para la clasificacion de establecimientos.

Se llama empresa de ecoturismo a la persona natural, juridica o comunidad
legalmente reconocida que desarrolle actividades de ecoturismo, reconocida
como tal por las autoridades correspondientes.

Esta categoria especial se determinara sobre la base de un proceso de
certificacion de sostenibilidad voluntaria a la que las personas naturales,
juridicas y comunidades legalmente reconocidas dedicadas al ecoturismo,
pueden optar. Esta certificacion avalara sus acciones.

Art. 169.- Procedimiento para obtener la categoria especial.- Las
empresas dedicadas a ejercer actividades vinculadas con el ecoturismo podran
acceder a la categoria especial de "Empresa de Ecoturismo".

Quienes deseen obtener dicha categoria, solicitaran la certificacion de
sostenibilidad al momento de obtener su registro o actualizarlo, en el caso de
establecimientos nuevos o existentes, respectivamente.

La certificacion de sostenibilidad es un mecanismo de evaluacion de
empresas turisticas en el territorio nacional, disefiada como un marco que
asegure que las actividades de turismo sostenible cumplan normas ambientales,
sociales y econémicas respecto al manejo de los recursos naturales y culturales
y de los respectivos impactos.

Esta certificacion de sostenibilidad voluntaria, implica un reconocimiento al
manejo desplegado por las empresas en lo relativo a la conservacion de la
biodiversidad y prevenciéon y control de la contaminacién ambiental.

Art. 170.- Normas para la certificacidn.- Para efectos de la certificacién, el
Ministerio de Turismo elaborard las respectivas normas técnicas de calidad y
escogera los métodos y mecanismos de certificacion mas idéneos.

El Ministerio de Turismo, una vez verificado su cumplimiento, procedera a
otorgar la distincidon de "Empresa de Ecoturismo".

Art. 171.- Registro y licencia anual.- Las empresas de ecoturismo, opten
o no por la certificacion de sostenibilidad, deberan obtener el registro y la
licencia anual de funcionamiento, previo cumplimiento de los requisitos previstos
en las normas vigentes.

Estas obligaciones ante el Ministerio de Turismo no exoneran a la persona
natural, juridica o comunidad legalmente reconocida, del cumplimiento de las
obligaciones y requerimientos que el Ministerio del Ambiente exija para ejercer la
actividad de ecoturismo dentro del Sistema Nacional de Areas Protegidas.

Art. 172.- Beneficios.- Las empresas de ecoturismo certificadas, se
sujetaran al siguiente régimen de beneficios:

a) Acceso directo a los beneficios establecidos en la Ley Especial de
Desarrollo Turistico; v,

b) Preferencia dentro de la planificacion promocional del pais, que efectua el
Ministerio de Turismo.
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Art. 173.- Competencia y requisitos generales.- Le corresponde al
Ministerio de Turismo, a través de acuerdo ministerial, el establecimiento de las
normas técnicas de calidad de las actividades turisticas bajo la modalidad de
ecoturismo. Tales normas técnicas deberdan ser debida y técnicamente
fundamentadas.

Art. 174.- Procedimiento para la expedicidon de las normas técnicas.- Las
normas técnicas a las que hace referencia este capitulo, podran ser propuestas
por cualquiera de los actores del sector turistico interesado, formalmente
reconocido. Le corresponde al Ministerio de Turismo, a través del érgano
administrativo correspondiente, patrocinar los procesos de consulta, busqueda
de consensos y publicidad de las normas en mencion, a través de la constitucion
de mesas de didlogo organizadas previa la convocatoria publica de los actores
interesados. En caso de no existir coincidencia de criterios, le corresponde al
Ministerio de Turismo, adoptar la decisibn que crea conveniente para los
intereses del desarrollo del sector.

Art. 175.- Publicidad de los procedimientos.- Todos los procedimientos de
calificacién de operaciones y actividades de ecoturismo seran publicos. Para tal
efecto, el Ministerio de Turismo contara con las correspondientes bases de datos.

Se exceptla de la publicidad referida en este articulo, toda la informacién
gue esté amparada en la normativa de propiedad intelectual.

Art. 176.- Recursos de la asesoria de ecoturismo.- La asesoria de
ecoturismo del Ministerio de Turismo financiaré sus actividades con los
siguientes recursos:

a) Los que le sean asignados dentro del presupuesto institucional;

b) Los recursos que se generen por el mantenimiento y disposicion de
informacion de la base de datos de actividades de ecoturismo en el Ecuador;

c) Los recursos que se generen por el registro o certificacion de
sostenibilidad de las empresas de ecoturismo;

d) Los recursos que se obtengan de la cooperacion externa para este fin; vy,

e) Los demas establecidos en las leyes correspondientes.

TITULO VI
DEL TURISMO SOCIAL

Art. 177.- Turismo social.- Entiéndese por turismo social, todo viaje o
desplazamiento mediante planes o programas aprobados que realicen personas
o grupos de personas, domiciliadas en el pais y dentro del territorio nacional,
gue no posean ingresos o que éstos no superen los doscientos cincuenta ddlares
de los Estados Unidos de América, a la época del viaje o desplazamiento.

El presente articulo debe interpretarse siempre favoreciendo a la integracion
nacional y procurando beneficiar a las clases populares, para que tengan acceso
al descanso y recreacion y se integren al desarrollo del turismo nacional.

Art. 178.- Aprobacion de planes y programas de turismo social.- El
Ministerio de Turismo aprobara los planes y programas de turismo social,
elaborados por su propia iniciativa o los que presenten quienes promueven dicho
turismo. En este ultimo caso, los planes y programas deberan ser presentados al
Ministerio de Turismo con cuarenta y cinco dias de anticipacion a la fecha de
iniciacion del programa, y seran aprobados a mas tardar luego de quince dias de
presentados. Vencido este plazo y de no existir pronunciamiento, se entenderan
aprobados.
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Art. 179.- Fomento y estimulo de inversiones.- El Ministerio de Turismo
fomentard y estimulara las inversiones y mecanismos crediticios que favorezcan
a la creacion de infraestructura y programas de turismo social.

Art. 180.- Promocién.- El Ministerio de Turismo promovera las medidas
necesarias para impulsar el turismo social e interno con el objeto de que la
mayoria de los habitantes del pais puedan participar en los programas turisticos,
a través de la formulacion, coordinacién, aprobaciéon y promocién de los
programas de turismo social, tomando en cuenta para tal efecto las temporadas,
eventos tradicionales y folcléricos y demas circunstancias favorables.

Para cumplir con los planes y programas de turismo social que el Ministerio
de Turismo ejecute, otorgarad subvenciones y se podra utilizar la planta turistica
de su propiedad con tarifas especiales.

Art. 181.- Difusion.- El Ministerio de Turismo, para el cumplimiento de sus
objetivos en materia de turismo social, propiciara el establecimiento de politicas
de difusién para los mismos, con el objeto de estimular el conocimiento y estudio
de aquellas zonas del pais que por sus cualidades y caracteristicas, contribuyen
a su esparcimiento y formacién cultural.

TITULO VII
DE LA PROMOCION TURISTICA

Art. 182.- Campafias promocionales.- El Ministerio de Turismo tendra a su
cargo la realizacién de campanas promocionales nacionales e internacionales,
tendientes a alcanzar la creacion de la verdadera imagen turistica del Ecuador a
nivel nacional e internacional, a fomentar el turismo receptivo, el turismo interno
y el turismo social, a diversificar |la oferta y propender a la integraciéon nacional.

La realizacion de estas campafias de promocion debera estar basada en lo
dispuesto en la Ley Especial de Desarrollo Turistico y en las politicas vy
lineamientos que el Ministerio de Turismo establezca periédicamente.

Estas campanas a nivel internacional, y nacional se las ejecutarda en los
principales mercados emisores del mundo y mercados nacionales, sin lesionar la
dignidad nacional ni alterar o falsear los hechos histéricos o las manifestaciones
de la cultura e idiosincrasia nacionales e informar con veracidad sobre los
recursos y servicios turisticos que se ofrezcan.

El Ministerio de Turismo dictard normas generales, para la planificacion y la
orientacién de las actividades de promocion turistica.

Art. 183.- Medios para la promocion.- Las campanas de promocion
informando a nivel nacional e internacional se las realizard entre otras a través
de la participacion directa en ferias internacionales, ferias nacionales, fiestas
civicas nacionales y provinciales, edicion de material promocional como afiches,
publicaciones, mapas, planos, audiovisuales, representaciones folcléricas y
cualquier tipo de material destinado para este fin, para lo cual previamente se
prepararan estudios de comercializacidon y difusion en todos los mercados.

Las actividades nacionales e internacionales de promocion del producto
turistico del pais pueden realizarse a través de la consideracion de regimenes de
cooperacion, mediante celebracién de acuerdos y convenios entre el sector
publico incluidos los gobiernos seccionales y el sector privado.
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Art. 184.- Papel del sector privado.- Corresponde al sector privado, previa
la aprobacién del Ministerio de Turismo, realizar la promocién comercial de la
oferta turistica.

Art. 185.- Asesoramiento técnico.- El Ministerio de Turismo colaborara y
brindara a la empresa privada, el asesoramiento técnico necesario respecto a la
informacidn turistica en general y de proyectos de promocion y ejecucion de los
mismos e investigacién de mercados, de conformidad con las disposiciones que
para el efecto, se formulen en este reglamento o en otras disposiciones.

Art. 186.- Colaboracion del Ministerio de Turismo.- El Ministerio de
Turismo podra colaborar en la organizacion, supervision, coordinacion vy
calificacion de espectaculos, congresos, excursiones, audiciones,
representaciones y otros eventos tradicionales y folcléricos para atraccidon
turistica que se celebren en el pais, sin perjuicio de sus facultades legales.

Art. 187.- Colaboracién interinstitucional.- Las instituciones del Estado
deberan cooperar estrechamente con el Ministerio de Turismo, con el fin de crear
y promover la imagen turistica del Ecuador y de sus regiones.

Art. 188.- Campafias oficiales.- El Ministerio de Turismo efectuara
campanfas oficiales de publicidad tendiente a fomentar el turismo en el pais, asi
como actividades de relaciones publicas nacionales e internacionales para el
cumplimiento de sus fines.

Art. 189.- Publicaciones.- Las ediciones de afiches, folletos, guias,
revistas, periddicos, fotografias, peliculas, videos y otros medios con fines de
promocion turistica, deberan ser realizados por el Ministerio de Turismo o por
personas naturales o juridicas autorizadas por éste.

En las guias turisticas, aparte de la informacién que cominmente se incluye
en ellas, se incorporaran datos sobre la accesibilidad, para personas con
discapacidades, en los medios de transporte, hoteles, restaurantes, centros
culturales y deportivos, edificios y servicios publicos.

Art. 190.- Obligacion de entregar copias.- Los editores del material
autorizado por el Ministerio de Turismo, tienen la obligacion de entregar a éste
una copia del material producido.

Art. 191.- Ndmero de registro.- Los editores de material promocional
tendran la obligacién de hacer constar en una parte visible, el nimero del
registro de la autorizacion correspondiente o indicar que ésta se ha concedido
por haber operado el silencio administrativo.

Art. 192.- Desplazamientos al extranjero.- A fin de dar agilidad a la
promocion del pais, los funcionarios del Ministerio de Turismo que sean
designados por el titular de esa Cartera de Estado mediante acuerdo ministerial,
para desplazarse al extranjero, no se someteran a lo dispuesto en las normas de
restriccién del gasto publico y prescindiran de informes previos de cualquier
clase, siempre que los viajes sean financiados con recursos de autogestion,
donaciones u otros recursos que no afecten al vigente presupuesto del
Ministerio. Sin embargo, periddicamente se informara al Ministerio de Economia
y Finanzas sobre las comisiones efectuadas.

TITULO VIII
DE LA CAPACITACION, FORMACION
Y PROFESIONALIZACION TURISTICA
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Art. 193.- Centros de formacién turistica.- El Ministerio de Turismo, en
coordinacion con el Ministerio de Educacion y Cultura, las universidades y los
demas institutos de educacidén superior y técnica, determinara a nivel nacional
las necesidades de formacidon y capacitacion del personal requerido en la
actividad turistica y autorizara el funcionamiento de los centros de formacion vy
promocion turistica a nivel medio que no se hallen sujetos a las normas de la Ley
de Educacion Superior, y aprobara los correspondientes programas de estudio.

Art. 194.- Labores de capacitacion.- El Ministerio de Turismo, para el
cumplimiento de sus fines podra dictar cursos, seminarios, conferencias, o
propiciar cualquier evento técnico, para lo cual podrad contratar o invitar a
profesionales y técnicos nacionales o extranjeros, de reconocida solvencia.

Art. 195.- Asesoria profesional y técnica.- El Ministerio de Turismo,
brindard asesoria profesional y técnica a las empresas turisticas y otras
instituciones que lo soliciten, para lo cual fijard la tarifa que cobrara por estos
servicios.

TITULO IX
DEL PATRIMONIO Y EL REGIMEN FINANCIERO

Art. 196.- Impuesto sobre el valor de la emisidn de tarjetas de crédito.-
Quienes por la Ley Especial de Desarrollo Turistico, se constituyan en agentes de
retencion del impuesto al que se refiere la letra c) del articulo 16 de la Ley
Especial de Desarrollo Turistico, retendran el valor del tributo y lo depositaran
directamente en la cuenta corriente del Ministerio de Turismo. Sin perjuicio de
esta obligacion, los agentes de retencion remitiran mensualmente al Ministerio
de Turismo, un informe de los depdsitos realizados en el mes inmediatamente
anterior y un listado de las tarjetas y documentos que causan el tributo en el
mismo periodo.

El Ministerio de Turismo realizard una verificacién de los datos entregados,
para comprobar y mantener el control de este ingreso.

Art. 197.- Impuesto por la venta de combustible de aviaciéon.- El
Ministerio de Turismo verificara peridodicamente las ventas y el monto causado
por el impuesto al que se refiere la letra d) del articulo 16 de la Ley Especial de
Desarrollo Turistico.

TITULO X
DEL CONTROL, LAS OBLIGACIONES Y LAS SANCIONES

Capitulo I
DEL CONTROL Y LAS OBLIGACIONES

Art. 198.- Horarios de funcionamiento.- En coordinacién con otros
organismos publicos competentes, el Ministerio de Turismo se encargara de
regular los horarios de funcionamiento y atencion al publico de las actividades y
servicios turisticos.

Art. 199.- Obligacion de exhibir placa de identificacién y tarifas.- Todo
establecimiento dedicado a la realizacién de actividades o servicios turisticos,
estd obligado a exhibir la placa de identificacion que, previo al pago
correspondiente, le proporcionara el Ministerio de Turismo, de conformidad con
la clasificacion otorgada. Igualmente, tales establecimientos exhibiran en lugares
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visibles al publico, las tarifas autorizadas por el Ministerio de Turismo, para cada
uno de los servicios que presten.

Art. 200.- Facultad para solicitar informacion.- El Ministerio de Turismo
podra solicitar a las personas naturales o juridicas, cualesquiera sea su actividad
turistica, y de conformidad con la ley, datos, estadisticas e informacion, mensual
u ocasionalmente. El requerimiento mensual se lo hara en los formularios que al
efecto entregara el Ministerio de Turismo. Los datos solicitados se entregaran
dentro de los diez primeros dias de cada mes.

Los requerimientos ocasionales se haran por pedido del Ministro o de los
funcionarios expresamente delegados por éste para el efecto. Estos datos e
informacién seran de caracter estrictamente reservado.

Art. 201.- Revocatoria de licencias.- El Ministro de Turismo revocara las
licencia Unica anual de funcionamiento y de Ejercicio Profesional de Guias de
Turismo, en los casos previstos en las leyes.

Capitulo II
DEL TRAMITE PARA EL JUZGAMIENTO
DE LAS INFRACCIONES

Art. 202.- Aplicacién de sanciones.- Las sanciones administrativas
tipificadas en la ley, se aplicaran sin perjuicio de las sanciones civiles y penales a
que hubiere lugar.

Art. 203.- Procedimiento.- De oficio o mediante denuncia escrita o verbal
sobre infracciones a la Ley Especial de Desarrollo Turistico, presentada ante el
Ministro de Turismo, se iniciara el procedimiento de sancién, para lo cual se
citara personalmente o mediante dos boletas dejadas en dos dias distintos y
seguidos, al representante legal o administrador de la empresa, a fin de que
conteste la denuncia. Con la contestacion o en rebeldia, y si hubieren hechos que
deben probarse, el Ministro abrird la causa a prueba por el término de seis dias y
ordenara la practica de las diligencias que creyere oportunas o que solicite la
parte. Concluido el término de prueba expedird la resolucién pertinente. La
resolucién del Ministro serad de Ultima instancia administrativa.

En el juzgamiento de las infracciones se tendra en cuenta la naturaleza de la
infraccion, los antecedentes del infractor y los perjuicios causados a los
interesados o clientes.

Art. 204.- Devolucion de cantidades indebidamente cobradas.-
Independientemente de las sanciones impuestas a los casinos y salas de juego
(bingo-mecanicos), éstos tendran la obligacion de devolver al cliente las
cantidades que le cobraron indebidamente por efecto de apuestas. De no hacerlo
dentro del plazo de quince dias, se ejecutara la garantia en la proporcién que
corresponda.

TITULO XI
DE LAS POLITICAS DE ESTADO

Art. 205.- Politica prioritaria del Estado.- Se declara como politica
prioritaria de Estado el desarrollo del turismo en el pais; accién que se cumplira
mediante la ejecucion de los postulados que se detallan en este titulo.

Art. 206.- Mantenimiento del Ministerio de Turismo.- El Gobierno Nacional
mantendra dentro de su estructura organizativa ministerial al Ministerio de
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Turismo, como entidad que promueva, facilite y norme la actividad turistica a
nivel nacional.

Art. 207.- Propositos del Gobierno Nacional.- A efectos del fomento vy
desarrollo turistico, son propdsitos del Gobierno Nacional:

a) Convertir al sector del turismo, dentro de todos los planes y programas
del Gobierno Nacional, en factor importante para la actividad de obra publica
estatal y municipal, para que estas actividades coadyuven a favorecer la
actividad turistica;

b) Convertir al sector del turismo en el "ente visible" del Estado Ecuatoriano
en el exterior, y otorgarle la capacidad de liderar la imagen externa del pais;

c) Facilitar a los diversos componentes del sector, el acceso a los recursos y
mecanismos nacionales e internacionales de planeacion, de capacitacién y al
apoyo técnico y financiero del exterior;

d) Apoyar la ejecucion y seguimiento del Plan Nacional de Competitividad
Turistica, el mismo que deberd involucrar a todos los actores publicos vy
privados;

e) Establecer politicas de comportamiento y lineamientos de funcionamiento
del sector estatal, que necesariamente formen parte del Plan de Competitividad
y que involucren los siguientes aspectos minimos:

i. Coordinacién interinstitucional;

ii. Descentralizacion;

iii. Ordenamiento del espacio geografico;
iv. Financiamiento y crédito; v,

v. Otorgamiento de incentivos;

f) Elevar el nivel de competitividad del sector, a través de los siguientes
elementos basicos:

i. Una politica aérea moderna que busque acercarse al concepto de "cielos
abiertos"; v,

ii. Una politica agresiva de promocion externa e interna, que permita a los
operadores nacionales una llegada efectiva a los mercados;

g) Priorizar y facilitar la participacion local y la descentralizacion turistica a
través del concurso de municipios y otros organismos seccionales.

h) Establecer como primeros actores y beneficiarios del turismo a la
ciudadania en general, sefialando de manera exclusiva a las comunidades mas
pequeias y relegadas del Ecuador; e,

i) Priorizar lineas de crédito especiales para el sector turismo y otorgar su
aval para proyectos oficiales declarados como "prioritarios" por el Ministerio de
Turismo, de acuerdo a las normas vigentes.

Art. 208.- El Ministerio de Turismo como eje natural de referencia y
coordinacion.- Se declara al Ministerio de Turismo como el eje natural de
referencia y coordinacion sobre el que se apoye toda la gestion orientada a dar
facilidades al turista nacional y extranjero en los siguientes aspectos:

a) Inmigracién y aduana;

b) Saneamiento ambiental y basura;

c) Carreteras y vias de acceso publico;

d) Parques nacionales;

e) Transporte publico, aéreo y terrestre; vy,
f) Seguridad fisica y juridica.
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Art. 209.- Proteccion del patrimonio cultural y natural.- Se reconoce al
Ministerio de Turismo como protector del patrimonio cultural y natural del
Ecuador.

Art. 210.- Reformas legales.- A efectos de viabilizar estos propdsitos, el
Gobierno Nacional promovera la expedicion de las reformas legales necesarias, a
fin de que se establezcan los siguientes mecanismos idoneos para facilitar y
atraer la inversién de largo plazo, la reconversién y modernizacién de la planta
existente y la mejora de la competitividad:

a) Incentivos de caracter directo de tal forma que se evite la dispersion del
esfuerzo fiscal y la demora de los tramites;

b) Incentivos homologados a los que existen en otros paises andinos; v,

c) Simplificacién de los tramites y procedimientos de inversion y tributacion
del sector de turismo.

Art. 211.- Colaboracién de las instituciones del Estado.- Todas las
instituciones del Estado brindardan su maxima colaboracion para que estas
politicas de Estado relativas al turismo se cumplan en beneficio del pais.

Art. 212.- Obligacion de la Oficina de Planificacién.- La Oficina de
Planificacion de la Presidencia de la Republica, incluird dentro de los planes de
trabajo y acciones de los organismos estatales las presentes politicas, y se
ocupara de que sean respetadas y cumplidas.

Art. 213.- Vigilancia por parte del Ministerio de Turismo.- El Ministerio de
Turismo vigilara el cumplimiento de estos postulados y los incluird dentro de sus
planes de accion.

TITULO XII
DISPOSICIONES GENERALES

Art. 214.- Declaratoria de interés turistico.- El Ministerio de Turismo
declarara las zonas, centros y demas lugares que tengan interés turistico, asi
como las actividades turisticas prioritarias a los intereses nacionales y los
proyectos de gran importancia al desarrollo del turismo del pais. Serda de
responsabilidad del Ministerio de Turismo el cumplimiento de las declaraciones
de que habla el presente articulo, las que deberan estar siempre actualizadas.
Las resoluciones que al respecto dicto el Ministerio de Turismo seran publicadas
en el Registro Oficial.

Art. 215.- Dia del Turismo.- El 27 de septiembre de cada afio se
considerara como Dia del Turismo.

El Ministerio de Turismo adoptara cada afio, como tema oficial de este dia, el
designado a nivel mundial por la Organizacion Mundial del Turismo.

Para conmemorar el dia del turismo, se organizaran diferentes eventos bajo
la coordinacion del Ministerio de Turismo y un grupo de trabajo interdisciplinario
y participativo, conformado para el efecto por el Ministro de Turismo.

Art. 216.- Autorizacion para construccién y adecuacion de edificaciones.-
El Ministerio de Turismo autorizara la construccion y adecuacion de edificaciones
destinadas al funcionamiento de actividades turisticas, luego del estudio de la
siguiente documentacién, que le deberd ser presentada:

1. Antecedentes de la empresa y de los empresarios o promotores.
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2. Proyecto de inversion y financiamiento.
3. Anteproyecto arquitectonico.

Previamente a la aprobacion de los planos definitivos por las autoridades
competentes, el Ministerio de Turismo procedera a revisarlos y a dar su visto
bueno. De no cumplirse con este requisito, los planos no podran ser aprobados
por dichas autoridades.

El Ministerio de Turismo determinard las dimensiones y caracteristicas
técnicas que de acuerdo a la categoria y capacidad deberan reunir las diferentes
clases de alojamientos.

Las edificaciones a las que se refiere este articulo, deberan contar con
accesos, medios de circulaciéon e instalaciones adecuadas para personas con
discapacidades.

Art. 217.- Prohibicion al Ministro y funcionarios del Ministerio.- El Ministro
de Turismo y los demas funcionarios y servidores publicos del Ministerio, no
podran tener intereses como accionistas o socios en empresas sujetas al
régimen de la Ley Especial de Desarrollo Turistico.

Art. 218.- Facultad de las municipalidades.- Las municipalidades que
participen en procesos de descentralizacion y suscriban convenios de
transferencia de competencias, tienen plena facultad legal de conformidad con la
Ley de Régimen Municipal, la Ley Especial de Desarrollo Turistico y sus
reglamentos; para establecer mediante ordenanzas las correspondientes tasas
por concepto de habilitacién y control de establecimientos o empresas turisticas.

Art. 219.- Proceso de descentralizacion.- Las normas de este reglamento
no afectan las transferencias de competencias realizadas por el Ministerio de
Turismo ni las atribuciones que en virtud de ellas han venido ejerciendo los
organismos de régimen seccional auténomo.

Art. 220.- Normas posteriores sobre turismo.- En adelante, cualquier acto
normativo que se refiera a temas turisticos debera expedirse, necesariamente,
como reforma o sustitucidon de este reglamento.

Art. 221.- Hipédromos y parques de atracciones.- Las regulaciones
necesarias para el funcionamiento de hipédromos y parques de atracciones seran
dictadas por el Ministro de Turismo.

Art. 222.- Derogatorias.- Derdganse los siguientes cuerpos normativos,
que pasan a formar parte de este reglamento:

a) El Acuerdo 1097, publicado en el Registro Oficial 699 de 26 de octubre de
1978, que contiene el Reglamento Hotelero;

b) El Decreto Ejecutivo 971, publicado en el Suplemento del Registro Oficial
292 de 11 de octubre de 1989, que contiene el Reglamento General de la Ley de
Turismo;

c) El Decreto Ejecutivo 3309-A, publicado en el Registro Oficial 850 de 27 de
diciembre de 1995, que contiene el Reglamento de Agencias de Viajes;

d) El Acuerdo 0021, publicado en el Registro Oficial 289 de 2 de abril de
1998, que contiene el Reglamento de Guias Profesionales de Turismo;

e) El Decreto Ejecutivo 1636, publicado en el Registro Oficial 370 de 28 de
julio de 1998, que regula la Bolsa Internacional de Turismo;
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f) El Decreto Ejecutivo 264, publicado en el Registro Oficial 50 de 4 de abril
del 2000, que declara de interés nacional la promocién turistica del pais en el
extranjero;

g) El Decreto Ejecutivo 402, publicado en el Registro Oficial 87 de 30 de
mayo del 2000, que contiene el Reglamento Especial de Casinos y Salas de
Juego (Bingo-mecanicos);

h) El Decreto Ejecutivo 654, publicado en el Registro Oficial 141 de 15 de
agosto del 2000, que reforma el Reglamento Especial de Casinos y Salas de
Juego (Bingo-mecanicos);

i) El Decreto Ejecutivo 1424, publicado en el Registro Oficial 309 de 19 de
abril del 2001, que establece politicas de Estado para el desarrollo de la
actividad turistica;

j) El Acuerdo 024, publicado en el Registro Oficial 313 de 25 de abril del
2001, que institucionaliza el Dia del Turismo;

k) El Acuerdo 20011030, publicado en el Registro Oficial 313 de 25 de abril
del 2001, que reforma el Reglamento de Guias Profesionales de Turismo; v,

I) El Decreto Ejecutivo 2686, publicado en el Registro Oficial 589 de 4 de
junio del 2002, que contiene el Reglamento de Ecoturismo y Sostenibilidad.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Hasta tanto se conformen el Colegio Profesional de Guias de
Turismo, el Ministro de Turismo nombrara delegados de esas instituciones de
entre las personas mas representativas del sector, los que seran nominados con
la intervencién de un delegado del Ministerio de Turismo, un delegado de las
asociaciones legalmente reconocidas y un representante de la Federacion
Nacional de Camaras de Turismo.

SEGUNDA.- Ampliase hasta el 30 de diciembre del 2002, inclusive, el plazo
establecido en el articulo 51 del Reglamento General de Aplicacion de la Ley
Especial de Desarrollo Turistico, para que los establecimientos turisticos
localizados en los cantones a los que el Ministerio de Turismo ha transferido
competencias, obtengan la Licencia Unica Anual de Funcionamiento
correspondiente al afno 2002.

TERCERA.- El Ministerio de Gobierno y Policia impedira, de conformidad con
la ley, el funcionamiento de casinos, salas de juego y maquinas tragamonedas
gue no cuenten con los correspondientes permisos o autorizacion otorgados de
conformidad con las disposiciones legales correspondientes.

DISPOSICION FINAL.- Las actuaciones del Ministerio de Turismo deberan
observar cuidadosamente el Reglamento para el control de la discrecionalidad de
la Administracién Publica.

De la ejecucidon de este decreto, que entrara en vigencia a partir de la fecha
de su publicacién en el Registro Oficial, encargase a la Ministra de Turismo.
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