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Resumen

El proposito del trabajo presentado es establecer indicadores para categorizar hoteles de Ciudad del Este,
congruente con modelos internacionales. El disefio es de tipo descriptivo con enfoque cualitativo. Se
aplicaron técnicas de andlisis documental sobre modelos internacionales y normativas legales vigentes en
el pais; y entrevistas semiestructuradas con preguntas abiertas, a diez propietarios y gerentes de hoteles.
Entre los resultados obtenidos se destacan las dos dimensiones que deben ser atendidas: infraestructura y
servicios, para elaborar un modelo con indicadores dentro de cada una de ellas, al tiempo de definir los
requisitos para la categorizacion hotelera para Ciudad del Este; de tal forma que responda a las necesidades
de los propietarios o gerentes de hoteles, y de los huéspedes. El trabajo contribuye al ordenamiento del
mercado hotelero, incluyendo tanto a los presentes como a los futuros establecimientos, dependiendo de la
categoria deseada.

Palabras clave: categorizacion, hotelera, infraestructura, servicios.

Abstract

The purpose of this study is to establish indicators to categorize hotels in Ciudad del Este, consistent with
international models. The design is descriptive with a qualitative approach. Documentary analysis
techniques on international models and legal regulations in force in the country were applied; and semi-
structured interviews with open questions were conducted with ten hotel owners and managers. Among the
results obtained, the two dimensions to be addressed stand out: infrastructure and services, in order to
elaborate a model with indicators within each of them, while defining the requirements for hotel
categorization of Ciudad del Este; in such a way that it responds to the needs of hotel owners or managers,
and guests. The work contributes to the organization of the hotel market, including both present and future
establishments, depending on the desired category. Cuerpo del resumen en inglés (letra 10, sin negrita,
sangria de la primera linea
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Introduccion

La actividad hotelera fue creciendo paulatinamente y tomando fuerza en medio
del turismo y los viajeros, nace la necesidad de garantizar la calidad de la prestacion de
alojamiento para el cliente. Aqui se destaca el mayor interés para el desarrollo de la
existencia de la hoteleria. De ahi la importancia que dio inicio a la categorizacion oficial
de las instalaciones de alojamiento, con el objetivo de orientar a los clientes sobre lo que
encontrarian en el hotel deseado, ademas de contribuir a que los propietarios de hoteles
conocieran las necesidades de sus establecimientos para cumplir con el estandar de
estrella (Castelli, 2006).

Existen diferentes formas de categorizacion hotelera, tales como; letras, clases,
diamantes o world tourism y el mas difundido que es por estrellas que esta subdividido
en cinco niveles de una a cinco estrellas.

La categorizacion hotelera ha sido estudiada en varias investigaciones previas por
autores diferentes: en 2004, un estudio realizado por Candeia en la Universidad de
Brasilia, otro estudio realizado por Vazquez de Lugo y Rojas Coppari (2016), en la
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Universidad Columbia del Paraguay, asimismo, otra investigacion realizada por Chavez
Acosta (2005), en la Universidad Nacional del Este; de las cuales los investigadores
utilizan como base modelos internacionales seleccionados por conveniencia para disefiar
un modelo de categorizacion para hoteles.

A nivel nacional existe una normativa la (Resolucién N° 956, 2017) aprobado por
la Secretaria Nacional de Turismo que dispone los requisitos minimos para los
establecimientos de alojamiento hotelero, que orienta los propietarios a tomar
consideraciones en cuanto a los servicios prestados. Debido a esta situacion se ha decidido
analizar la perspectiva de los gerentes hoteleros con respecto a la categorizacion hotelera
para Ciudad del Este.

La demanda hotelera de la region se encuentra en una consecuente evolucion con
un usuario carente de un sistema propio de categorizacion con relacion a la infraestructura
y aspectos relacionados a los servicios de valor afiadido de la oferta hotelera. Es por tal
motivo, que el proceso de la investigacion se relaciona con la bldsqueda incesable al
hallazgo de un adecuado sistema de categorizacion hotelera mediante el cual se otorga
una calificacion que generalmente se representa con un nimero de estrella.

Para atender a la necesidad de crear un sistema que establezcan requisitos
pertinentes para que los hoteles de Ciudad del Este adopten categorias de acuerdo al nivel
de calidad de la infraestructura y servicios.

A fin de obtener una categorizacion, se genera la necesidad de crear un modelo
propio que se adecue a la region teniendo en cuenta los estandares internacionales.

Objetivo General.
Establecer indicadores para la categorizacion hotelera de Ciudad del Este,
congruente con modelos internacionales.

Objetivos Especificos.
a) Identificar los estandares internacionales de infraestructura y servicio que deben
conformar la categorizacion hotelera de Ciudad del Este.
b) Analizar las dimensiones de infraestructura y servicios referidas el marco legal
turistico que rige al sector hotelero de Ciudad del Este.
c) Proponer indicadores para la generacion de un modelo de categorizacion hotelera
para Ciudad del Este mediante requisitos definidos en contexto de infraestructura
y Servicios.
Disefio metodoldgico.

La investigacion es de tipo evaluativa, ya que implica procesos rigurosos y
sistematicos de recogida y analisis de informacion fiable y valida para tomar decisiones
sobre los resultados del tema investigado. Ademas, la investigacion de tipo evaluativa
nace como una respuesta a las necesidades sociales y se elabora a fin de satisfacer esas
necesidades; se realiza a fin de resolver los problemas por medio de una accion
fundamentada cientificamente.

Unidad de anélisis

Para la investigacion se trabajo con fuentes documentales que estuvieron
integradas por; normativas legales, dispuestas por la SENATUR y modelos de
categorizacion hotelera mas populares a nivel internacional. Y con entrevistas que
estuvieron representadas por gerentes de establecimientos hoteleros de Ciudad del Este
registrados en la REGISTUR, dependiente de la SENATUR.
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Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas para la recoleccion de los datos utilizados para el desarrollo de la
presente investigacion fueron: analisis documental y entrevista en profundidad.
Anélisis Documental

La técnica de analisis documental consistio en el estudio de normativas legales
establecidas por la SENATUR en las cuales se rige el sector hotelero de Ciudad del Este.
De igual forma los estandares de categorizacion Hotel Stars Union y el sistema SBclass
de Brasil.
Entrevista

La entrevista estuvo dirigida a gerentes de hoteles de Ciudad del Este registrados
en la REGISTUR vy aplicada con apoyo de una guia compuesta por 7 preguntas
estructuradas de caracter abiertas.
Procedimientos de andlisis de datos

Teniendo en cuenta los documentos estudiados, las informaciones han sido
sistematizadas, reducidas y clasificadas en una descripcién textual. Para la construccién
de las informaciones de manera correcta, fueron utilizadas citas con el formato de las
normas APA séptima edicion, para asi comprender ética en el planteamiento de las
teorias, no cometiendo plagio ni falsedad en los derechos de los autores.

La entrevista como respaldo al analisis documental fue estructurada teniendo en
cuenta las variables de los objetivos. Los datos obtenidos a través de las entrevistas a
gerentes hoteleros, correspondiente a informaciones localizadas por medio de entrevistas
transcriptas y exponiendo los datos sin manipular, ni corromper posibilitando la
valoracion de la veracidad de los resultados.

Posteriormente, se redujeron los datos obtenidos basados en la pertinencia para
obtener conclusiones en cuanto a las variables principales de estudio en el contexto de la
infraestructura y servicios del sector hotelero.

RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se presentan los resultados obtenidos de acuerdo a las variables
previamente definidas en el cuadro de categorias, las cuales son extraidas de dos
diferentes instrumentos aplicados; el analisis documental y las entrevistas.

Como sigue, se presenta la triangulacion de los resultados obtenidos como fueron
descriptas anteriormente segun las variables principales.

En resumen, se puede observar que los instrumentos aplicados fueron de gran
importancia y obtuvieron respuestas favorables en el caso de la entrevista a gerentes
hoteleros se llegé a adquirir informacién crucial que ayuda a delimitar los requisitos
pertinentes para la categorizacion hotelera a nivel regional y de igual manera el como los
requisitos pueden ayudarnos a tener una nocion mas amplia de cual es el mercado actual,
asi mismo, los analisis documentales realizados nos ayudan a comprender ciertos
indicadores de qué manera se relaciona con la infraestructura y servicios teniendo en
cuenta desde los antiguos, los nuevos y futuros alojamientos hoteleros, en relacién a los
estandares internacionales se puede observar que es uno de los factores fundamentales ya
que nos sirve como un modelo ya estudiado y con ello formular criterios mas sélidos para
el desarrollo de la propuesta, asi mismo las categorias establecidas de infraestructura y
servicios es de suma importancia como nos menciond un entrevistado, que las categorias
aportaran a los hoteles a ser mas profesionales dependiendo de las estrellas que quiere
seguir.
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CONCLUSION

Mediante los diferentes instrumentos aplicados es posible afirmar que las
preguntas de investigacion fueron respondidas y que los objetivos propuestos fueron
alcanzados de tal manera que:

En el primer objetivo que es, Identificar los estandares internacionales de
infraestructura y servicio que deben conformar la categorizacion hotelera de Ciudad del
Este.

Se concluye que segun el analisis documental y la entrevista realizada a los
gerentes hoteleros quienes aportaron con su punto de vista del objetivo dos que se basa
en los estdndares de infraestructura y servicios, opinaron que en lo que refiere a
infraestructura el cumplimiento de las expectativas del cliente, asi mismo, en lo que
respecta a servicios opinaron que es un factor muy importante debido a que toma
indicadores fundamentales como la necesidad de los huéspedes.

En el segundo objetivo que es, Analizar las dimensiones de infraestructura y
servicios referidas el marco legal turistico que rige al sector hotelero de Ciudad del Este.
Se concluye que segun el analisis documental realizado se obtuvieron resultados positivos
para la investigacion respecto al objetivo uno que son; las dimensiones de infraestructura
y servicios, llegando a evidenciar que respecto al marco legal turistico son concebidas
como un objeto de proteccion del consumidor, ofreciéndole una mayor transparencia al
sector hotelero y facilitando una mayor comprension de este.

En el tercer objetivo sobre, Proponer indicadores para la generacién de un modelo
de categorizacion hotelera para Ciudad del Este mediante requisitos definidos en contexto
de infraestructura y servicios.

Se concluye que, segun la triangulacion de los resultados obtenidos en el primer
y segundo objetivo, que, con el sistema de categorizacion, los emprendimientos que no
se adhieran al proceso corren el grave riesgo de dejar de existir, debido a los altos
estandares de demanda de los clientes y los altos estandares de oferta de los
emprendimientos, asi mismo, es destacable que la adhesion al sistema de categorizacion
es ventajosa para cualquier tipo de hotel, pero especialmente para los hoteles familiares
y mas pequefios que contaran con el respaldo y reconocimiento regional, asegurando la
seriedad del alojamiento.

En sintesis y con relacion al objetivo general que es, Establecer indicadores para
la categorizacion hotelera de Ciudad del Este mediante requisitos definidos en contexto
de infraestructura y servicios.

En resumen, y a modo de conclusion final este trabajo contribuye al ordenamiento
del sector hotelero, en este sentido, claramente se puede definir que para recolectar
informacion es de vital importancia estudiar las distintas dimensiones que, a través de
ellos se podra definir los requisitos del modelo de categorizacidn hotelera, tomando en
cuenta los huéspedes y sus necesidades hasta la infraestructura, servicios, ubicacion, etc.
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