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Resumen 
 

El propósito de esta investigación fue llegar a saber el tipo de servicio que tienen los 

lugares de alojamiento en la ciudad de Tulcán de la provincia del Carchi, este análisis 

inferencial de la infraestructura con la que cuenta la planta hotelera influye 

directamente en el número de turistas que visitan la ciudad de Tulcán o puede darse el 

caso que también no se queden por diversos problemas que se los analiza en su 

apartado. 

 

Se hizo una visita a todos los establecimientos de alojamiento en la ciudad de Tulcán 

con la intensión de tener información verídica y obtener una visión general de la forma 

de atención a los turistas. Se quiere saber porque los turistas que pasan por la ciudad 

de Tulcán y no se hospedan; para tener los datos se tuvo la colaboración de los 

alumnos de cuarto semestre de la Escuela de Turismo y Ecoturismo de la Universidad 

Politécnica Estatal del Carchi los cuales previamente fueron capacitados para no tener 

errores. Se llegó a determinar que no existe una buena calidad de servicio a los turistas 

como también en la infraestructura de los lugares de alojamiento. 

 

Palabras Claves: Planta hotelera, hospedaje, alojamiento, categoría de hoteles en 

Tulcán 

 
 

Abstract 
 

The purpose of this research was to get to know the type of service we have the 

accommodation in the city of Tulcán Carchi province, this analysis of the 

infrastructure that counts the total hotel directly influences the number of 

tourists Tulcán visit the city or maybe the case also are not left by various 

problems discussed in the section. 

 

A visit was made to all accommodation establishments in the city of Tulcán in order to 

have accurate information and get an overview of how to care for tourists. He wants to 
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know why the tourists who pass through the city of Tulcán and not staying, to have the 

data we had the collaboration of the fourth semester students of “La Universidad 

Politécnica Estatal del Carchi” which were previously trained to avoid mistakes. It 

was determined that there is a good quality service to tourists as well as the 

infrastructure of the property. 

 

Keywords: Of hotels, lodging, accommodation, hotel category in Tulcán 

 

 

1. Introducción 

 

Tanto en el Ecuador como en el mundo entero existen leyes y reglamentos en los 

distintos ámbitos, que se deben cumplir; no es la excepción  el caso de la categorización 

de los lugares de hospedaje o alojamiento que existen en la ciudad de Tulcán, todo esto 

se relacionará con el Reglamento General de Actividades Turísticas del Ecuador. 

Dependiendo del territorio donde se desarrolle la actividad turística, es decir del destino 

turístico, podemos distinguir dos categorías principales de turismo: por una parte el 

turismo urbano, y por otra el rural, atendiendo a la clasificación más sencilla del espacio 

realizada en geografía. Ahora bien, en atención a las motivaciones y actividades que se 

desarrollen en estos espacios se pueden distinguir otros tipos de turismo, unos  de ello 

destinados al espacio urbano, otros al espacio rural y finalmente otros que se practican 

indistintamente en un territorio u otro. 

Es importante destacar que la Universidad Politécnica Estatal del Carchi ha dedicado 

parte importante de su tiempo a realizar vinculación con la comunidad, pero ha faltado 

un enlace con la planta hotelera en la ciudad de Tulcán. Con la finalidad de utilizar 

técnicas modernas que contribuyan al mejoramiento de la prestación de servicios. 

 

Tulcán al ser una ciudad fronteriza y por la ubicación geográfica se ve como puerta de 

intercambio turístico y comercial entre dos países hermanos, pero al momento no ha 

aprovechado su situación particular para despegar en este campo tan apetecido como es 

el turismo. Tulcán se ha considerado como una ciudad de paso para muchos turistas y, 

una de las causas porque el turista no se queda, a pesar de la buena infraestructura de la 

planta hotelera existente es la atención en la prestación del servicio; por varias 

ocasiones varios eventos internacionales se han debido celebrar en Ipiales por existir un 

mejor trato al visitante y, son contadas las ocasiones que se han realizado en Tulcán.  

 

2.  Materiales y Métodos 

 

 
Con la finalidad que el proyecto sea factible se buscó los medios e instrumentos que 

ayudasen a obtener los resultados que se pretenden, de esta manera se aplicó una 

investigación de campo que permitió realizar estudios donde se produjo el fenómeno en 

mención, obteniéndose los datos más relevantes que ayudaron en la investigación. De 

esta forma se pudo identificar cuáles son los problemas que tiene el área de la planta 

hotelera de la ciudad de Tulcán. 
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Para que el proyecto de investigación fuera un éxito se aplicaron las siguientes 

herramientas de investigación:  

 

Investigación exploratoria: esta técnica de investigación se aplicó para informarnos de 

la característica del equipo de trabajo que forma parte de un hotel de la ciudad de 

Tulcán, como también estar al tanto de cuáles son las necesidades de las personas que 

utilizan el servicio de los hoteles. 

 

Investigación descriptiva: se aplicó la observación y descripción para determinar el tipo 

de alojamiento que ofrecen, intentando hacer conciencia tanto a los gerentes 

propietarios como a las autoridades competentes y así poder mejorar la calidad de 

servicios, también se hicieron talleres para que el personal que labora en los hoteles de 

Tulcán se destaquen en lo que tiene que ver con servicio al cliente.  

 

Las personas que intervinieron en esta investigación fueron los dueños de los lugares de 

alojamiento y en algunos casos se presentaron los recepcionistas de los hoteles, los 

cuales no pretendían dar información, ni tampoco hacer conocer las instalaciones sin 

previo consentimiento del dueño o de los accionistas. No se hizo una muestra de la 

planta hotelera en vista de que los hoteles son pocos y evitar un error al recolectar la 

información. 

 

Para levantar la información se utilizó la observación y también la entrevista como una 

herramienta prioritaria, cabe mencionar que para la recolección de datos participaron los 

estudiantes del cuarto nivel de la Escuela de Turismo y Ecoturismo de la Universidad 

Politécnica Estatal del Carchi, los cuales fueron capacitados previamente para no 

cometer errores en los momentos de levantar la información. 

 

Para la búsqueda de la información fue necesario acudir varias veces a los lugares de 

alojamiento con el objeto de recopilar información veraz y objetiva sobre el tipo de 

servicio que se ofrece en cada uno de los hoteles. 

 

3. Resultados y discusión 

 
En la mayoría de los lugares donde se ofrece el servicio de alojamiento existió la 

apertura necesaria y oportuna para proceder a levantar la información, pero en algunos  

(los menos) encontramos cierto grado de resistencia para proporcionar la información,  

por lo que se tuvo que insistir para lograr tener los datos. 

 

Al contrastar el Reglamento General de Actividades Turísticas con la realidad de la 

planta hotelera de la ciudad de Tulcán, se observa que ningún establecimiento cumple 

con la calidad de hotel de cinco estrellas, pero a pesar de ésta observación siguen 

teniendo ésta denominación. 

 

El principal inconveniente que se encontró -en forma generalizada- es la falta de 

preparación que tienen los recepcionistas. En primer lugar, no es gente con la 

preparación adecuada para atender a un turista nacional, peor aún con la capacidad de 

poder hacer la atención a un turista internacional, el cual habla otro idioma, por lo que el 

turista ya no vuelve y, en algunos casos no se hospeda, llevándose esa mala imagen 

generalizada a su país de origen y divulgándola por donde se encuentre. 

 



SATHIRI    Nº 2 

CITTE - UPEC 

Enero-Julio 2012 

Los dueños o accionistas de los lugares de alojamiento en su mayoría no invierten tanto 

en la estructura de sus inmuebles como en la capacitación de sus empleados; llegando a 

pensar que es mejor cobrar barato y tener muchos clientes. Se pudo observar que existen 

establecimientos que en cuartos grandes lo han dividido con tablas para poder 

proporcionar más habitaciones para los clientes. 

 

De acuerdo a información de la cámara de turismo de Tulcán indican que los mismos 

dueños de los lugares solicitan que se les baje de categoría con el fin de pagar menos 

impuestos municipales; manifestando que el turismo en la ciudad de Tulcán es mínimo 

y que no les justifica el cobrar esos valores y pagar a su personal. 

 

En la actualidad existen cuatro establecimientos que le han apostado al turismo en la 

ciudad de Tulcán, mejorando cada uno de sus locales lo cual conlleva a tener una mejor 

visualización de la infraestructura de la ornamentación de la ciudad, haciendo que los 

turistas tengan mejor apreciación llevando con ellos los buenos comentarios a nivel 

nacional como a nivel internacional. 

 

Se debe de tener presente que el hacer una mejor infraestructura en un lugar de 

alojamiento, conlleva a no molestar a los actuales huéspedes; como se lo pudo apreciar 

al momento de llegar a unos lugares, e incluso se observó lugares que sin tener las 

protecciones en las gradas, que serían los pasamanos; tienen el permiso de 

funcionamiento.   

 

Como propósito de esta investigación se debe hacer necesaria una segunda fase en 

donde se de una verdadera categoría a los lugares de alojamiento como también lograr 

conseguir los derechos necesarios para que la Universidad Politécnica Estatal del Carchi 

sea la que otorgue los permisos de funcionamiento tal como se ha visto que lo hacen en 

otros lugares del país. 

 

Como complemento se debe de tener en vista el reglamento existente en los restaurantes 

los cuales carecen de calidad de salubridad, que es su mayoría funcionan en los lugares 

de alojamiento o cerca de ellos, los cuales influyen en el aspecto turístico en forma 

directa. 
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4. Figuras 
Figura 1: Categorización de los establecimientos de alojamiento 

 

Al realizar un análisis directo de los alojamientos presentes en la ciudad de Tulcán se 

puede hacer una comparación y utilizando un algoritmo Bietápico con dos entradas y un 

conglomerado de tres datos se obtiene los siguientes datos: 

  
Figura 2: Calidad del conglomerado. 

 
Donde se puede verificar que existe una mala calidad del servicio de alojamiento 

independiente del tipo que se ofrezca, y apenas un porcentaje bajo se encuentra 

brindando buena calidad, calidad en la atención al cliente pero no se ha reflejado si los 

establecimientos se encuentran dentro de las categorías específicas de acuerdo al 

reglamento general de actividades turísticas. 

 

5. Tablas 
 

A continuación se presenta la información de los datos más relevantes correspondientes 

a la investigación de campo realizada sobre el “Análisis inferencial de la planta hotelera 

en la ciudad de Tulcán”. 

 

Tabla 1: Resumen de denominación y categoría. 

 

DENOMINACION 

HOSTALES HOTELES MOTELES PENSION RESIDENCIA 

     

CATEGORIA PRIMERA 2 2 0 0 0 

SEGUNDA 0 2 4 1 5 

TERCERA 4 0 0 2 8 

Número de alojamientos y categorías. 
Elaborado por Javier Pozo 
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Como puede apreciarse no existe un gran número de alojamientos que tengan su 

categoría de primera, sean estas en hoteles, hostales, moteles, pensiones o residencias; 

solamente 4 establecimientos tienen la categoría de primera en donde los turistas 

exigentes pueden hospedarse. 

 

 
Tabla 2: Resumen porcentual de categorías. 

 
Elaborado por Javier Pozo 

 

También se pude apreciar una gran cantidad de alojamiento con la denominación de 

residencias de las cuales ninguna se encuentra en la categoría de primera, teniendo un 

alto índice en la categoría de tercera. 
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