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ESCRITURA PUBLICA PUrs~  GUARANDA ECUADOR

DECLARACION JURADA

Sefiorita JESSENIA ELIZABETH ZAPATA MEDRANO vy Sefior DERIX JAVIER LEON
GAIBOR

En la ciudad de Guaranda, capital de la Provincia de Bolivar, Reptblica del Ecuador, hoy
dia VIERNES, DIECINUEVE DE JULIO DE DOS MIL DIECINUEVE, ante mi, Doctor
GUIDO FABIAN FIERRO BARRAGAN, NOTARIO PUBLICO PRIMERO DEL CANTON
GUARANDA, comparecen la sefiorita JESSENIA ELIZABETH ZAPATA MEDRANO y
sefior DERIX JAVIER LEON GAIBOR. Los comparecientes son de nacionalidad
ecuatoriana, mayores de edad, de estado civiles solteros, capaces de contraer
obligaciones, domiciliados en los cantones San Miguel y Guaranda, provincia de Bolivar,
respectivamente, a quienes de conocerles doy fe en virtud de haberme exhibido sus
cédulas de ciudadania y papeletas de votacion cuyas copias adjunto a esta escritura.
Advertidos por mi el Notario de los efectos y resultados de esta escritura, asi como
examinado en forma separada, de que comparecen al otorgamiento de la misma sin
coaccién, amenaza, temor reverencial, ni promesa o seduccion, juramentados en debida
forma, prevenidos de la gravedad del juramento, de las penas del perjurio y de la
obligacion que tienen que decir la verdad con claridad y exactitud, bajo juramento
declaran lo siguiente: “Previo a la obtencion del titulo de Ingenieros Comerciales,
manifiestan que los criterios e ideas emitidas en el presente trabajo de investigacion
titulado: “FACTORES QUE INCIDEN EN LA COMPETITIVIDAD DEL SECTOR
HOTELERO DE LA CIUDAD DE GUARANDA, PROVINCIA BOLIVAR, AL ANO 2019,
son de nuestra exclusiva responsabilidad en calidad de autores”. (Hasta aqui la
declaracion jurada rendida por los comparecientes fa misma que queda elevada a
escritura piblica con todo el valor legal). Para el otorgamiento de esta escritura publica se
observaron todos los preceptos legales del caso; y leida que les fue a los comparecientes
integramente por mi el Notario, se ratifican en todo su contenido y firman conmigo en
unidad de acto, e incorporo esta escritura ptblica al protocolo de instrumentos publicos, a
mi cargo. De todo lo cual doy fe.-
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RESUMEN
La presente investigacion se la realiza con la intencion de identificar los factores que inciden
en la competitividad del sector hotelero de la ciudad de Guaranda, por ello se identificd
falencias como, el personal que no cuenta con capacitacion en areas especificas, ademas la
publicidad no es acorde, por ende se tiene como objetivo claro la determinacion de los
factores de competitividad en el sector, de los cuales se detallan los servicios e infraestructura
que cuentan cada uno de los establecimientos entre ellos como hoteles, hostales y pensiones,
hostales residenciales, hosteria, hotel residencial lo cual esta dirigido de forma directa a los
propietarios de los establecimientos, a su vez al personal y de forma indirecta pero no menos
importante a la sociedad.
Ademas de las estrategias que utilizan actualmente cada uno de los establecimientos para
atraer clientes, sin olvidarse de las temporadas, donde los turistas visitan la ciudad para
distraerse o salir de sus rutinas diarias. Ademas en la presente investigacion se detallan
aspectos relevantes que pueden servir de aporte a mejoras en infraestructura y en los servicios
que se podrian implementar para generar una competitividad ante los demas establecimientos
que brindan hospedaje.
La Ciudad de Guaranda cuenta con 22 establecimientos que brindan el servicio de hospedaje,
de los cuales se encontrd un total de 27 trabajadores que estan distribuidos entre los lugares
mencionados, para ello se utilizara la técnica de recoleccion de datos como la encuesta la cual
se aplicara a todos los gerentes y trabajadores del sector hotelero de la parte urbana de la
ciudad de Guaranda, de los resultados obtenidos se podra determinar la competitividad del
sector hotelero. Utilizando los métodos inductivo y deductivo que nos permitira analizar las
caracteristicas de cada establecimiento. Frente a la industria hotelera de otras localidades.

Palabras clave: competitividad, ventaja competitiva, ventaja comparativa, productividad,
estrategias
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ABSTRACT

The present investigation is carried out with the intention of identifying the factors that affect
the competitiveness of the hotel sector of the city of Guaranda, for this reason, shortcomings
were identified, such as personnel who do not have training in specific areas, and advertising
is not Accordingly, the clear objective is to determine the factors of competitiveness in the
sector, which detail the services and infrastructure that each of the establishments have, such
as hotels, hostels and pensions, residential hostels, hostelry, residential hotel which is directed
directly to the owners of the establishments, in turn to the staff and indirectly but not least to
society.

In addition to the strategies currently used by each of the establishments to attract customers,
without forgetting the seasons, where tourists visit the city to distract or leave their daily
routines. In addition, the present investigation details relevant aspects that can serve as a
contribution to improvements in infrastructure and services that could be implemented to
generate competitiveness before other establishments that provide accommodation.

The City of Guaranda has 22 establishments that provide the lodging service, of which a total
of 27 workers were found who are distributed among the aforementioned places, for which
the data collection technique will be used, such as the survey which will be applied To all the
managers and workers of the hotel sector of the urban part of the city of Guaranda, the results
obtained can determine the competitiveness of the hotel sector. Using the inductive and
deductive methods that will allow us to analyze the characteristics of each establishment.
Facing the hotel industry in other locations.

Keywords: competitiveness, competitive advantage, comparative advantage, productivity,
strategies
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CAPITULO |



INTRODUCCION

En la actualidad, nos encontramos en un entorno cada vez mas competitivo las empresas
requieren conocer lo que estd pasando en su entorno de igual manera tener un profundo
conocimiento de la parte interna de la misma, ya que de esta manera les permitira identificar

en qué areas se necesita mejorar para obtener resultados positivos.

En la ciudad de Guaranda en los Gltimos afios se ha notado un incremento de lugares de
alojamiento, debido a la afluencia de turistas especificamente por el feriado de Carnaval, los
cuales llegan para poder observar los show de artistas internaciones por lo general se
hospedan de 1 a 2 dias posteriormente, viajan a otros lugares turisticos como las playas de
Atacames, Montafiita entre otras el resto del afio sus ingresos son bajos debido a esto, se vio

la necesidad de identificar los factores que inciden en la competitividad del sector hotelero.

Se realiz6 un diagnostico en el cual se identifico ciertas dificultades como son: el area de
atencion al cliente no es eficaz, debido a que los trabajadores no cuentan con conociendo en
turismo, ya que solo han recibido capacitaciones por sus jefes en cémo atender a los clientes,
su infraestructura no es adecuada para satisfacer todas las necesidades requeridas por el
usuario, la escasa participacion de los centros de hospedaje en temas publicitarios en paginas
web fiables para ofertar sus servicios, precios, direccion, fotografias, numeros de
habitaciones todo lo que el cliente desea conocer cuya informacion proporcionan pagina
oficiales de lugares de hospedaje de esto siendo la mejor opcion es la Guia hotelera

AHOTEC llamada actualmente Federacién Hotelera del Ecuador.

Se citaron tres teorias que proporcionaron informacion importante para la investigacion, la
primera fue del CEPAL (La Comision Econdémica para América Latina y el Caribe) la cual
nos proporciond informacion sobre los factores internos y externos como son el PESTA y
FODA para una empresa competitiva. La segunda teoria de Michael Porter cuya teoria habla
de la cadena de valor, sobre las ventajas competitivas y las ventajas comparativas. La tercera
teoria por el BID (Banco Interamericano de Desarrollo) en la cual nos detallan el mapa de
competitividad empresarial con actividades que se relacionan entre si como son: planeacion
estratégica, produccion y operaciones, aseguramiento de la calidad, comercializacion,
contabilidad y finanzas, recursos humanos, gestion ambiental, sistemas de informacién. De
las cuales se procedid a escoger como la mas adecuada para el desarrollo del proyecto la
teoria de competitividad del CEPAL.



Para la obtencion de datos se aplicé la Investigacion de Campo la cual nos permitié recabar
informacion a partir del contacto directo con los distintos lugares de hospedaje; ademas la
Investigacion Descriptiva con la cual se obtuvo informacion cuantitativa y cualitativa, las
técnicas que se aplicaron fueron encuestas para los gerentes o encargados que nos permitié
identificar los factores internos y externos, se utilizd una encuesta que se aplicé a los
trabajadores con lo que se pretendid evaluar su conocimiento en el area de turismo y atencién

al cliente.



DEFINICION DE PROBLEMA

ANTECEDENTES.

La industria hotelera comienza con los primeros desplazamientos del hombre, cuando las
largas distancias y los medios utilizados obligaban a los viajeros a pernoctar en lugares
seguros, donde ademaés tuvieran comida. El primer hotel de moderna concepcion fue el
“Badische Hof”, construido en Daden. En el afio de 1850 nace en Paris el primer hotel
controlado por una empresa especializada en tal actividad, més tarde, aparecié el Hotel du
Louvre, construido por iniciativa de Napoledn Il en 1855. Posteriormente, se establecid el
Hotel Kaizerhof en Berlin, en 1874 y el Hotel Frankfurter Hof en Frankfurt del Main en
1876. En 1880 se inaugurd el Hotel Ritz y su cadena de hoteles. Después de 1900, este
sistema fue seguido por la organizacion de hoteles alemanes y de los Estados Unidos,
llegando este pais a ejercer el liderazgo del mercado mundial gracias a sus gigantes cadenas

hoteleras. (Correa Ruiz, 2015, pag. 9).

En la actualidad la actividad hotelera se constituye uno de los elementos méas importantes de
la industria turistica de un pais. Con el paso del tiempo los hoteles se han ido adaptando a
ciertos estandares tales como confort, limpieza y sobre todo buena gastronomia. El desarrollo
y expansion de la industria hotelera y gracias a concesiones, franquicias y administraciones se
han expandido por todo el mundo grandes cadenas hoteleras, como Hilton, Marriot, Sheraton,
Intercontinental, entre otros. (Correa Ruiz, 2015, pég. 12).

En general, la industria hotelera ha ido en constante evolucion tanto en tamafio como en
cantidad y calidad de servicios ofertados, hasta tener hoteles como el Grand Hotel Casino de
las Vegas que cuenta con 5005 habitaciones y una infinidad de servicios. La industria
hotelera a nivel mundial vive un momento de auge en donde el acceso a capital y las
inversiones contintan creciendo de forma estable. Una nueva generacion de hoteles se
abrieron en el 2015, con un estimado de 1.3 millones de habitaciones a nivel mundial.
(Correa Ruiz, 2015, pag. 13).

A principios de los afios 1500 con el desarrollo de las ciudades de Quito y Guayaquil, los
primeros albergues donde llegaban los huéspedes e ilustres personajes eran casas particulares
0 pensiones humildes, que con el paso del tiempo se convirtieron en hoteles. La mayoria de

estos nuevos hoteles se ubicaron en zonas estratégicas como puertos, estaciones de trenes y



entradas a las ciudades. En 1965, se inicia la construccion del Hotel Colon, la gran demanda
del hotel no abastecia, por lo que se arrendo el hotel Zumag, que actualmente pertenece a la
cadena Hilton. (Correa Ruiz, 2015) Durante la ultima década han aparecido en la ciudad de
Quito una serie de establecimientos de alojamiento como es el caso del Swissotel, el

Radisson, Marriot, Sheraton, entre otros.

En los datos recabados del Ministerio de Turismo indican que la provincia cuenta con 723
plazas de alojamiento. En el 2017 hubo una ocupacidn del 62,1% y el pasado afio del 75,60%,
lo que generd ingresos de USD 990 000 en el 2017 y 1,5 millones en el 2018. (Comercio,
2019)

En la actualidad la mayoria de los 22 centros de hospedaje estan en la ciudad de Guaranda la

mayor parte de estos negocios son familiares. (Comercio, 2019)



FORMULACION DEL PROBLEMA

¢.DE QUE MANERA LOS FACTORES INCIDEN EN LA COMPETITIVIDAD DEL
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE GUARANDA, PROVINCIA BOLIVAR, AL
ANO 2019?



DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad en la ciudad de Guaranda se observa que el sector hotelero, presenta varias
falencias como son la atencion al cliente por parte del personal debido al servicio que no es
acorde y eficiente por el hecho de que gran parte de ellos no cuentan con una capacitacion
especifica en el area los conocimientos, con los que cuenta son los que les dieron a conocer

sus jefes simplemente de saludar, preguntar los datos y entregar las llaves.

Segun los datos obtenidos del catastro turistico de la ciudad de Guaranda de la parte urbana
cuentan con 22 establecimientos que brindan el servicio de hospedaje clasificados de la
siguiente manera segun su caracteristica 8 hostales, 4 hostales residenciales, 1 hotel
residencial 1 hosteria, 6 hoteles, 2 pensiones, de los cuales solamente 5 de estos
establecimientos se encuentran registrados en la guia de hoteles AHOTEC (Asociacion
Hotelera Nacional del Ecuador) llamada actualmente Federacion Hotelera del Ecuador la cual
proporciona informacion sobre, precios, nUmero de habitaciones, direccidn, servicios que
ofrece, nimeros de contactos al igual que fotografias de los mismos. Esto genera un gran
problema debido a que personas que deseen viajar a la ciudad de Guaranda no lo hacen por el
hecho de que no se encuentran en paginas web, de cadenas hoteleras, publicidad de los
establecimientos con los que cuenta la ciudad por ende los clientes sienten que pierden
tiempo en la busqueda de un hospedaje que satisfaga sus necesidades y buscan en la

competencia, generando una pérdida de volumen de negocio.

Cabe recalcar que uno de los problemas mas notorios es la infraestructura reducida con la que
cuenta el sector hotelero de la ciudad debido a que la mayoria de ellos se ubican en el centro
y esto no les permite la ampliacion e implementacion de méas habitaciones o sala de eventos,
gimnasio entre otros. De la misma forma que no cuentan con otros servicios parar ofrecer
como son la de paquetes turisticos, guias turisticos, todos los establecimientos cuentan con

internet pero es obsoleto el cual no tiene buena cobertura para todas las habitaciones.



PREGUNTAS DIRECTRICES

¢Cuales son las caracteristicas mas relevantes del sector hotelero de la ciudad de
Guaranda Provincia Bolivar, al afio 2019?

¢Cuéles son los factores de competitividad que son mas utilizados en el sector
hotelero de la ciudad de Guaranda?

¢Cual es la situacion del sector hotelero frente al sector hotelero de otras ciudades?



JUSTIFICACION

El presente proyecto es importante porque permitié conocer de qué manera se esta
desarrollando el sector hotelero en la ciudad de Guaranda al brindar sus servicios de
hospedaje a los clientes, la atencion que se brinda al momento de la recepcidn, la imagen de
sus establecimientos, la tecnologia con la que cuenta, la infraestructura, si satisface las
necesidades de los clientes al momento de hospedarse, si estos cuentan con piscina, comedor,
sala de eventos, gimnasio entre otros. Conocer si ofrecen paquetes turisticos, guias turisticos
puesto que esto genera la atencion de los futuros clientes.

La necesidad surge debido a que en fechas las cuales no son festivas, en la ciudad la afluencia
de turistas es minima, por ende el presente estudio identifica si estos establecimientos cuentan
con paginas web las cuales les permitan dar a conocer todos sus servicios, si el personal esta
capacitado en su area para brindar un adecuado trato al cliente, si los gerentes cuentan con
planes a futuro para expandir su negocio. Es factible porque se cuentan con todo lo necesario
para el estudio pertinente, ademas de la colaboracion que brinda la mayor parte de
propietarios de los diferentes establecimientos y del personal que labora dia a dia en cada uno

de ellos, su aporte es fundamental.

El desarrollo de la presente investigacion tendrd un impacto positivo para los propietarios
como beneficiarios directos de los establecimientos en primera instancia, luego para el
personal, sin olvidarse del impacto social, esto permite que la ciudad también pueda crecer en

la industria hotelera como beneficiarios indirectos.



OBJETIVOS
Objetivo General:

Determinar los factores que inciden en la competitividad del sector hotelero de la ciudad de

Guaranda, Provincia Bolivar, al afio 2019.

Objetivos Especificos:

e Realizar un diagnostico del sector hotelero de la ciudad de Guaranda.
e Establecer los factores determinantes en la competitividad del sector hotelero de la
ciudad de Guaranda.

e Analizar la competitividad del sector hotelero de la ciudad de Guaranda, con otras
ciudades.
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CAPITULO I



REVISION DE LA LITERATURA

En el presente proyecto de investigacion se toma a consideracion las siguientes teorias que

estan acordes a nuestro tema y nos ayudaran a la investigacion.

Teoria de la competitividad segun la Comision Economica para América Latinay el
Caribe (CEPAL)

Para promover un desarrollo econdémico de las empresas y de la sociedad. De acuerdo
a la CEPAL (como se citdé por Sufiol, 2006). “Introduce el concepto de competitividad
auténtica de una economia, entendida como la capacidad de incrementar, o al menos de
sostener, la participacion en los mercados internacionales con un alza simultanea del nivel de
vida de la poblacion”(p. 182).

La necesidad de un pais en fomentar el desarrollo econémico puede generar cambios

significativos de gran aporte a la sociedad.

La teoria de la competitividad convierte la idea de que hay la necesidad de
crear factores productivos y competencias en economias de escaso desarrollo.
Ademas, tal tarea debe ser asumida tanto por gobiernos como por todos los
sectores interesados en el desarrollo nacional. EI concepto de competitividad
debe ser rescatado en toda su complejidad porque manejarlo en toda su
dimension reviste especial importancia cuando se busca disefiar estrategias de
desarrollo inclusivas y de impacto sobre los procesos sociales y econémicos
de los paises. (Sufiol, 2006, pag. 180)

De esta forma se toma en cuenta que la ventaja competitiva significa que la empresa
dependerd sustancialmente de activos tangibles como intangibles, entendiéndose de esta
manera que en la actualidad lo intangible, es la base en la que se configura la competitividad

empresarial.

La competitividad es un tema que cada vez adquiere mayor importancia en todos los

ambitos empresariales. Millan y Gomez (2018). Sostienen que:

La competitividad es un tema recurrente en la actualidad que se ha empleado
para referirse a aquellas empresas, paises, regiones o sectores que son capaces
de establecer estrategias de manera constante tendientes a responder
favorablemente a las demandas del entorno, asi como a la habilidad de

aprovechar las capacidades y recursos de los que dispone, aumentar el valor de
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sus productos ofrecidos en los mercados, diferenciandose de sus competidores
y con costos que permiten que su rentabilidad se incremente, contribuyendo a

elevar el valor de la marca, lugar o sector en general. (p. 1)

El poder diferenciarse de sus competidores con costos que le generen rentabilidad es

una manera de mantenerse en el mercado, de tal forma que cree fuentes de empleo.
Entre otras definiciones podemos destacar las siguientes:

La competitividad es un concepto complejo y puede ser estudiado desde diferentes
enfoques y disciplinas; por lo cual no es posible establecer una definicion Unica; en parte
debido a que su utilidad reside en identificar vias para fomentar empresas que contribuyan a

elevar los niveles reales de bienestar. (Saavedra, 2017, pag. 99)

Segun la CEPAL (citado en Padilla, 2006) afirma: que los instrumentos de medicion
de la competitividad a nivel de empresas esta asociado con “rentabilidad, productividad,
costos, valor agregado, participacion de mercado, exportaciones, innovacién tecnoldgica,
calidad de los productos, entre otros” (p. 4). En la literatura econémica, se usa a menudo la
productividad como el mejor indicador para estimar competitividad. La productividad se
define como la tasa de un volumen de medida del producto con relacién a un volumen de

medida de uso de factores productivos. (Padilla, 2006, pag. 4)
Fuentes de competitividad de la empresa

— La exitosa administracion de los flujos de produccion, y de inventarios de materia
prima y componentes

— La integracion exitosa de planeacion de mercado, actividades de I+D, disefio,
ingenieria y manufactura

— La capacidad de combinar 1+D interna con I+D realizada en universidades, centros de
investigacion y otras empresas

— La capacidad de incorporar cambios en la demanda y la evolucién de los mercados

— La capacidad de establecer relaciones exitosas con otras empresas dentro de la cadena
de valor segun la CEPAL (citado en Padilla, 2006, pag. 6)

Una de las preocupaciones mas notorias es la generacion de fuentes de empleo por
ende es notorio que la “La competitividad esta relacionada con la capacidad de incrementar el
nivel de vida de los habitantes, de generar incrementos sostenidos en productividad, de

insertarse exitosamente en los mercados internacionales, entre otros” (Saavedra, 2017, pag.
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99). De forma que involucra componentes estaticos y dinamicos que afectan a los negocios

del pais pudiendo ser fuentes externas.

El tener un conocimiento del entorno ayuda de una manera considerable, conocer

tendencias futuras y definir con anticipacién las estrategias empresariales que se deberan

seguir Martin (2017) afirma:

El PEST o PESTA permite realizar una investigacion pormenorizada de los

asuntos que mas influirdn en el desarrollo de su actividad o del proyecto que

se quiere impulsar. Esta herramienta permite prever tendencias en el futuro a

corto y mediano plazo, ofreciendo a la organizacion un margen de accion méas

amplio y mejorando su capacidad para adaptarse a los cambios que se

anticipan. También les facilita los criterios objetivos para definir su posicion

estratégica y aporta informacion para aprovechar las oportunidades que se

presentan en determinados mercados. Y esto se logra a través de la descripcion

de una serie de variables que daran pistas sobre el comportamiento del entorno

en el futuro. (p. s/p)

Describiendo de una manera sistematica cada uno de los factores externos que afectan o se

involucran con los negocios los cuales son:

a)

b)

Variables politicas. Son los aspectos gubernamentales que inciden de
forma directa en la empresa. Aqui entran las politicas impositivas o de
incentivos empresariales en determinados sectores, regulaciones sobre
empleo, el fomento del comercio exterior, la estabilidad gubernamental, el
sistema de gobierno, los tratados internacionales o la existencia de
conflictos internos o con otros paises actuales o futuros. También la
manera de la que se organizan las distintas administraciones locales,
regionales y nacionales. Los proyectos de los partidos mayoritarios sobre
la empresa también se incluyen en este apartado.

Variables econémicas. Hay que analizar los datos macroeconémicos, la
evolucion del PIB, las tasas de interés, la inflacion, la tasa de desempleo,
el nivel de renta, los tipos de cambio, el acceso a los recursos, el nivel de
desarrollo y los ciclos econémicos. También se deben investigar los
escenarios econdémicos actuales, futuros y las politicas econdmicas.
Variables sociales. Los factores a tener en cuenta son la evolucion
demogréfica, la movilidad social, cambios en el estilo de vida. También el

nivel educativo, patrones culturales, la religion, las creencias, los roles de
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género, los gustos, las modas y los habitos de consumo de la sociedad. En
definitiva, las tendencias sociales que puedan afectar el proyecto de
negocio.

d) Variables tecnoldgicas. Resulta algo mas complejo de analizar debido a la
gran velocidad de los cambios en esta area. Hay que conocer la inversion
publica en investigacion y la promocion del desarrollo tecnolégico, la
penetracion de la tecnologia, el grado de obsolescencia, el nivel de
cobertura, la brecha digital, los fondos destinados a I1+D, asi como las
tendencias en el uso de las nuevas tecnologias.

e) Variables ambientales. Los principales factores a analizar son la
conciencia sobre la conservacion del medio ambiente, la legislacién
medioambiental, el cambio climatico y variaciones de las temperaturas, 10s
riesgos naturales, los niveles de reciclaje, la regulacion energética como

los posibles cambios normativos en esta area. (Martin, 2017, pag. s/p).

Caracteristicas de una empresa competitiva
Una empresa competitiva depende de factores en tres niveles esenciales Cervantes, (como se
citd en Saavedra, 2017) afirma:

La competitividad de las empresas depende de factores en tres niveles: el
primer nivel es la competitividad del pais, que incluye variables como la
estabilidad macroecondmica, la apertura y acceso a mercados internacionales
o0 la complejidad de la regulacion para el sector empresarial; el segundo nivel
se refiere a la infraestructura regional; un tercer nivel que explica la
competitividad de las empresas tiene que ver con lo que ocurre dentro de la
propia empresa. (p. 101)

Recalcando el nivel tres, sobre el conocimiento de lo que ocurre dentro de la propia
empresa se debe tomar en cuenta sobre cuanto conocimiento tiene el gerente de su negocio
identificando las fortalezas y debilidades que les permita mejorar con el paso del tiempo.

La competitividad empresarial se deriva de la ventaja competitiva con la que cuenta la
empresa a través de sus métodos de produccion y de organizacion los cuales son reflejados en
el precio y en la calidad del producto o servicio final (Saavedra, 2017). En relacién a la
competencia que ofrece los mismos productos o servicios en si la competitividad de una
empresa dependen de la productividad la rentabilidad, la posicion competitiva y la

participacion en el mercado siendo esta interna o externa.

15



Entre una de las principales caracteristica el llevar un adecuado control Rodriguez

(2012) afirma:

Coste 0 costo es una métrica utilizada para dimensionar monetariamente la

cantidad de recursos que se requieren para generar valor para la empresa, es

decir cuantos recursos son consumidos para la prestacién o produccion de un

bien o servicio; por tanto el conocimiento de dicha medida y la

implementacion de un adecuado sistema para su control, son parte esencial

para que la empresa garantice una ejecucion financiera en sintonia con los

intereses de sus propietarios: la generacién de margenes de ganancia, si bien

no es una ‘“ciencia exacta”, constituye en la empresa de una especialidad que

requiere de conocimientos, destrezas y practicas. (p. s/p)
Se puede mencionar un sinnimero de caracteristicas que debe tener una empresa competitiva
pero en el estudio se ha toma en consideracion la eficiencia, calidad del servicio, durabilidad,
estética del producto, confiabilidad, flexibilidad, diferenciacion en relacién al mismo siendo
esto el grado en que el producto o servicio satisface las necesidades reales de los clientes y
destinatarios. (Pérez, 2013)

Por ello, es inminente la importancia que las empresas se posicionen como verdaderos

entes competitivos, capaces de crear ventajas que perduren en el tiempo Espinosa (2017)
afirma: “Que una empresa posee una ventaja competitiva cuando tiene una ventaja Unica,
dificil de copiar y sostenible respecto a sus competidores esta ventaja le permite obtener
mejores resultados y por ende tener una posicion competitiva superior en el mercado” (p.
s/p). Las empresas u organizaciones pueden tener ciertas ventajas sobre otras compafiias, pero
para que realmente una ventaja sea considerada como ventaja competitiva debe cumplir con
requisitos como son:
Resultados. Para saber si realmente estamos frente a una verdadera ventaja competitiva, es
necesario que esta le permita obtener a la empresa mejores resultados ya sea en ventas,
rentabilidad, clientes en relacién a los competidores.
Sostenible. Debe mantenerse durante cierto tiempo, para que esto suceda, nuestra ventaja
tienen que estar construida bajo un verdadero punto fuerte de la empresa.
Dificil de imitar. Se debe trabajar siempre para mantener la ventaja que permita obtener el
mayor rendimiento posible. Ademas se tiene que estar en constante bldsqueda de nuevas
ventajas para evitar que nuestros competidores nos superen, perdamos nuestra posicién

competitiva. (Espinosa, 2017).
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Teoria de la competitividad por Michael Porter

Mediante estudio realizados sobre la competitividad de Porter (como se citd en
Garcia, Ledn y Nufios, 2017) afirma: que la teoria de la competitividad se refiere. “A la
prosperidad de una nacion depende de su competitividad, la cual se basa en la productividad

con la cual esta produce bienes y servicios” (p.777).

Este es un tema de debate entre varios autores segun el contexto antes mencionado, la
mejor aproximacion de la teoria de competitividad que tienen los demas interpretes coinciden
en que se trata basicamente que la competitividad es sinénimo de productividad o bien.
Garcia et al. (2017)

Mediante el modelo de ventaja competitiva de Porter se ha tomado a consideracién
que las estrategias competitivas toman acciones ofensivas o defensivas para crear o generar
una posicion defendible en la industria, con el propoésito de hacer frente de manera exitosa a
las fuerzas competitivas y generar un retorno sobre la inversion realizada citado en (Strategy,
2007)

Una ventaja competitiva puede resultar de una multiplicidad de factores de una
manera general estos pueden agruparse en dos grandes categorias segun el origen de la
ventaja competitiva que proporciones, la ventaja competitiva puede ser externa o interna
segun Quintero y Sanchez (2006) definen cada una de ellas como:

Una ventaja competitiva denominada “externa” es cuando se apoya en una de
las cualidades distintivas del producto que constituyen un valor para el
comprador, que puede lograrse por la reduccion de sus costos de uso o por el
aumento de su rendimiento de uso.

Este tipo da a la empresa un cierto poder de mercado en el sentido que esta en
condiciones de hacer aceptar por el mercado un precio de venta superior al de
su competidor mas cercano, que no tiene la misma cualidad distintiva. Esto
trae como consecuencia las posibilidades para la adopcién de una estrategia de
diferenciacion.

Una ventaja competitiva denominada “interna” es cuando se apoya en una
superioridad de la empresa en el dominio de los costos de fabricacion,
administracion o gestion del producto o servicio y que aporta de esa forma un
valor al fabricante, proporcionando asi un costo unitario inferior al del

competidor mas cercano.
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Una ventaja competitiva interna es el resultado de mejor productividad y por
esto da a la empresa una rentabilidad mejor y una mayor capacidad de
resistencia a una reduccion del precio de venta impuesta por las condiciones
del mercado. Trae aparejada una estrategia de dominacién a través de los
costos, que pone de manifiesto el saber hacer organizacional y tecnolégico de
la empresa. (p. 384)

Las ventajas competitivas pueden ser de bajo costo o de diferenciacion (valor): de
costos estan asociados con la capacidad de ofrecer un producto al costo minimo para los
clientes ya sean estos mediante (precio, costos de traslado, de espera, de molestias, entre
otros). De valor: basadas en la oferta de un producto con atributos Unicos, apreciables por los
clientes, que lo distinguen de la competencia (dada por la diferenciacion de empaque,
financiamiento, disefio, servicio postventa, estilo, asistencia técnica) (Quintero y Sanchez,
2006). Cada una de estas variables es fundamental al momento de adquirir una ventaja
competitiva las cuales se las tiene que conocer con claridad, ya que seran primordiales para el

negaocio.

Segun Porter (como se citd en Diaz, 2009) sostiene que “las organizaciones son una
coleccion de discretas, pero interrelacionadas actividades la estrategia de las organizaciones
se define como la configuracion de sus actividades y sus interrelaciones” y de ahi que el autor
enfatice que la empresa obtiene ventajas “desempefiando actividades estratégicamente
importantes méas barato o mejor que sus competidores,” es decir, que se podra obtener ventaja

en costo (mas barato) o por diferenciacion mejor que los competidores (p.105).

Cuando se habla de ventaja en costo, se habla de poseer los costos méas bajos del
sector, que permita a la organizacion competir mediante precios, pero ello no significa que no
tenga en cuenta otros atributos de valor que el cliente exija. Al hablar de diferenciacion se
indica que la organizacion es capaz de ofrecerle al cliente algo unico por lo cual el cliente
esté dispuesto a pagar mas, sin embargo, eso no significa que los costos puedan tomar
cualquier valor. Porter propone la cadena de valor como instrumento para el analisis de las

fuentes de la ventaja competitiva a nivel de negocios, que se pasara analizar. (Diaz, 2009)
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La cadena de valor

El concepto que popularizo Porter (como se cit en Vergit, 2013) afirma: que “La
cadena de valor es un instrumento y modelo teérico que permite describir el desarrollo de las

actividades de una organizacion empresarial para generar valor al cliente final” (p.18).

Para (Quintero y Sanchez, 2006): La cadena de valor de una organizacion,
identifica pues, las principales actividades que crean un valor para los clientes
y las actividades de apoyo relacionadas. La cadena permite también identificar
los distintos costos en que incurre una organizacion a través de las distintas
actividades que conforman su proceso productivo, por lo que constituye un
elemento indispensable para determinar la estructura de costos de una
compafiia. Cada actividad en la cadena de valor incurre en costos y limita
activos, para lograr su debido analisis y consideracion permiten mejorar la
eficiencia tecno-econémica de una empresa, un grupo de empresas o0 de un

determinado sector industrial (p.378).

Entre otros aportes sobre la cadena de valor tenemos a Francés (como se citd en
Quintero y Sanchez, 2006) el cual sefiala: “La Cadena de valor proporciona un modelo de
aplicacion general que permite representar de manera sistematica las actividades de cualquier
organizacion, ya sea aislada o que forme parte de una corporacion. Basada en los conceptos
de costo, valor y margen” (p.381). La cadena de valor estd conformada por una serie de
etapas de agregacion de valia, de aplicacién general en los procesos productivos. La cadena
de valor proporciona:

— Un esquema coherente para diagnosticar la posicion de la empresa respecto de sus

competidores.

— Un procedimiento para definir las acciones tendentes a desarrollar una ventaja

competitiva sostenible.

Una cadena de valor genérica esta constituida por tres elementos basicos descritos por
Quintero y Sanchez (2006):

— Las Actividades Primarias, son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del

producto, su produccién, las de logistica y comercializacion y los servicios de post-venta.
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— Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, se componen por la
administracion de los recursos humanos, compras de bienes y servicios, desarrollo
tecnologico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos e ingenieria,
investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la

calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general).

— El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por

la empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.

Infraestructura de la Empresa
Festidn de Recursos Humanes
Desatrelly tecnoldgico
Aprovisionamisnto

Actividades de apoyo

Logisica | Operactones | Logistica | Marketing
Interna Externa | v Ventas SErviCios

EH R ZEEHO R

Actividades primarias
Figura 1. Cadena de valor

a. Logistica de entrada: conformada por las actividades de recepcion, almacenaje,

manipulacion de materiales, inventarios, vehiculos, devoluciones, entre otros.

b. Operaciones: compuesta por la transformacion del producto final (mecanizado, montaje,

etiquetado, mantenimiento, verificacion y operaciones de instalacion).

c. Logistica de salida: constituida por la distribuciéon del producto acabado (almacenaje de

mercancias acabadas, manejo de materiales, vehiculos de reparto, pedidos y programacion).

d. Comercializacion y ventas: integra las actividades involucradas en la induccién y facil
adquisiciéon de los productos (publicidad, fuerza de ventas, cuotas, seleccion de canales,

relaciones canal, precios).

e. Servicio: constituida por aquellas actividades que tratan de mantener y aumentar el valor
del producto después de la venta (instalacién, reparacion entrenamiento, suministro de

repuestos y ajuste del producto).
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Para definir las actividades de soporte del negocio, se emplea el mismo criterio utilizado en la
definicion de las acciones principales del negocio, definiéndose asi las siguientes actividades

de soporte:

a. Compras: conformada por aquellas actividades involucradas en las adquisiciones de

materiales primarias, suministros y articulos consumibles asi como activos.

b. Desarrollo de la tecnologia: compuesta por aquellas actividades involucradas en el
conocimiento, capacitaciones adquiridas, procedimientos y entradas tecnoldgicas precisas
para cada actividad de la cadena de valor.

c. Direccion de recursos humanos: integrada por aquellas actividades involucradas en la

seleccion, promocidén y colocacién del personal de la institucion.

d. Infraestructura institucional: conformada por aquellas actividades involucradas en la
direccién general, planificacion, sistemas de informacién, finanzas, contabilidad, legal,

asuntos gubernamentales y direccién de calidad (p.382).
Formulacion de estrategias a partir de la cadena de valor

La cadena de valor se extiende desde los proveedores de los proveedores hasta los
clientes de los clientes segin Quintero y Sanchez (2006) afirman:
Que las tareas de cada uno de los eslabones que conforman esta cadena esta
bien definida, por ejemplo, el fabricante tiene la funcion de la calidad e
innovacion en el producto, el mayorista tiene en su haber la consolidacion y
distribucion eficiente de los productos, el detallista de la comercializacion del
producto asi sucesivamente. La manera en que cada uno de estos integrantes
se desenvuelva repercutird en el adecuado o inadecuado funcionamiento de la

cadena.

El contar con una buena distribucion ayudara al fortalecimiento de las actividades de la

empresa Yy conllevara a un desempefio eficiente.

Porter (como se cité en Quintero y Sanchez, 2006) considera que existen tres grandes
estrategias fundamentales frente a la competencia segiin el objetivo considerado: “todo el
mercado o0 un segmento especifico; segun la naturaleza de la ventaja competitiva de que
dispone la empresa: Una ventaja en costo o una ventaja debida a las cualidades distintivas del
producto” (p. 386).
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Para Porter (como se cité en Quintero y Sanchez, 2006) estas estrategias son:

— Liderazgo o dominacién a través de los costos. (ElI negocio que lo
consigue se encuentra en la posibilidad de ofrecer menores precios).

— Diferenciacion. (EI negocio se concentra en conseguir un desempefio
superior en algun aspecto importante para el cliente).

— Concentracion. (EIl negocio se concentra en uno o varios segmentos del
mercado y consigue el liderazgo en costos o la diferenciacion) (p. 386).

El nivel de costos es un arma con la que la empresa puede defenderse de sus
competidores puesto que sus bajos costos le permiten obtener beneficios una vez que sus
competidores hayan dilapidado los suyos en la rivalidad por el mercado. Una posicién de
costos bajos defiende a la empresa de los compradores mas fuertes porque los compradores
solo pueden ejercer su poder para hacer bajar los precios al nivel del siguiente competidor
mas eficiente.

Con la diferenciacién, la empresa se preocupa menos de los costos y mas por ser
percibida en la industria como Unica en algun sentido. Esta estrategia tiene por objetivo dar al
producto cualidades distintivas importantes para el comprador y que la diferencien de la
oferta de los competidores. Asi, una diferencia acertada permite obtener beneficios superiores
siempre que el mercado esté dispuesto a pagar un precio superior. Esta estrategia implica
ademas inversiones importantes en el marketing operacional con el objetivo de dar a conocer

al mercado las cualidades distintivas del producto.

La estrategia de concentracion dentro de la empresa se concentra en las necesidades
de un segmento o de un grupo especifico de compradores, sin pretender dirigirse al mercado
total. El objetivo es asignarse un segmento de mercado restringido y satisfacer las

necesidades propias de este segmento. (p. 387).

Teoria de la competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

Saavedra (2017). A partir del modelo de competitividad del BID considera que las
PYMES deben considerar los siguientes factores tales como: “Planeacion estratégica,
produccion y operaciones, calidad, comercializacion, contabilidad y finanzas, recursos
humanos, gestiébn ambiental y sistemas de informacion, y complementada con indicadores

externos basados en el enfoque de competitividad sistémica” (p. 95).
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La competitividad es un aspecto que adquiere cada vez mayor relevancia en el campo

de las empresas, por este motivo Saavedra (2017) afirma:

Que la competitividad se deriva de las exigencias del entorno econémico
actual enmarcado en el proceso de globalizacion. EI Banco Mundial, el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), la Unién Europea (UE), la Organizacion
para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE) han coincidido en
sefialar como objetivo estratégico el aumento en la competitividad de la pyme,
para lo cual han formulado una serie de programas y acuerdos corroborando
con esto la importancia que tiene este tdpico para el desarrollo de las naciones

en la actualidad. (p. 95).

Por el alto nivel de competencia a que se esta viviendo en la actualidad la mayor parte
de las empresas se ven obligadas aumentar su participaciéon en el mercado por medio de una
constante innovacion de productos o servicios, de igual forma con un sistema de produccion

flexible para responder rapidamente a los cambios del entorno.

La relevancia econdmica (aporte al PIB) no es el Gnico parametro para dimensionar la
importancia de la pyme, es necesario también considerar el papel de caracter social que
juegan las mismas, al promover el autoempleo. Asi, estas empresas sirven a la mayoria de los
paises latinoamericanos como amortiguadores del alto desempleo que afecta a la region,
constituyéndose en un instrumento de “movilidad social”. De este modo, en algunos paises,
entre estos Perd, las microempresas emplean en una proporcién mayor que otros tamafios de
empresas a personas mayores de 55 afios, lo cual facilita la incorporacion laboral de este
segmento que por su avanzada edad se encuentra en serias limitaciones para conseguir un

empleo remunerado (Saavedra, 2017).

Para Rubio y Aragon (como se citd en Saavedra, 2017) afirma: que la competitividad
empresarial “Es la capacidad de una empresa para, rivalizando con otras, alcanzar una
posicion competitiva favorable que permita la obtencion de un desempefio superior a las
empresas de la competencia” (p. 100). Las empresas tienen la necesidad de competir para

atraer a posibles clientes, de igual manera que fidelizar a los clientes.

En si la competitividad empresarial se deriva de la ventaja competitiva que tiene un empresa

a través de sus métodos de produccion y organizacion los cuales se reflejan en el precio, la
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calidad del producto o servicio final, en relacion a su competencia en su mercado especifico
(Saavedra, 2017). Tomando en cuenta los conceptos mencionados anteriormente se considera
que la competitividad de una empresa depende de la productividad, la rentabilidad, la
posicion competitiva, la participacion en el mercado interno y externo, las relaciones

interpersonales, el sector y la infraestructura regional.

Porter (como se cit6 en Saavedra, 2017) al referirse de competitividad sostiene que la
“Ventaja competitiva como la clave de la competitividad, marco la separacion de los
enfoques tradicionales basados en el concepto de ventajas comparativas haciendo énfasis en

gue mientras que las ventajas comparativas dan, las ventajas competitivas se crean” (p.102).

La complejidad de los mercados, ha generado un enorme interés por parte de las empresas en
conocer los rasgos que las distinguen de sus competidores. Al respecto, estudios empiricos de
la CEPAL (como se cit6 en Saavedra, 2017) sefialan:

Que rara vez se ha generado un crecimiento sostenido basado puramente en
factores heredados; este se ha generado mas bien por: la vinculacién de
factores y actividades tales como las estrategias empresariales y la estructura
del rival; la existencia o inexistencia de industrias de apoyo; las condiciones
de los factores mismos, como la disponibilidad de mano de obra calificada o
infraestructura adecuada y las condiciones de la demanda. De este modo,
hemos pasado de la ventaja comparativa a la ventaja competitiva (aunque
estos no se excluyen sino que se complementan), a la cadena productiva y la
revision del entorno, a la nocién de competitividad sistémica, de
regionalizacion, clusters y territorios competitivos. Esta evolucion nos permite
enfrentar nuevos retos: globalizacion, internacionalizacion y desregulacién de
mercados; aplicar nuevas estrategias basadas en la gestion tecnoldgica, la
gestion del conocimiento, la cooperacién; a ver el mercado no solo como local

sino también aventurarse al mercado internacional y sus exigencias. (p. 102)

Mapa de Competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo. BID.

El Mapa de Competitividad fue desarrollado por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) y adaptado por la Camara de Comercio de Medellin y Antioquia para ser

utilizado en el diagnéstico organizacional de la pyme; visualiza a la organizacién como un
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sistema integrado por areas que al interconectarse entre si mejoran el desempefio de la

organizacion por Martinez y Alvarez (como se cit6 de Saavedra, 2017) estas &reas son:

Planeacion Estratégica: Es la que permite establecer la orientacion vy
actividades futuras de las empresas; se encuentra ligada al rol de trabajo en los
altos directivos. Es un proceso continuo de analisis de objetivos, resultados, la
adopcion continua de medidas correctivas, considerando las fortalezas,
debilidades hacia el interior de la empresa ademas de las amenazas y
oportunidades del entorno.

Produccion y operaciones: La produccion es la creacion de bienes o
servicios, mientras que la administracion de operaciones es el conjunto de
actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al transformar los
insumos en productos terminados.

Aseguramiento de la calidad: Son todas las actividades que se llevan a cabo
con el fin de ofrecer un producto o servicio libre de defectos y que a la vez
satisfaga las necesidades del consumidor cliente.

Comercializacion: Es el proceso que se realiza con el fin de que el producto o
servicio llegue del productor al consumidor final, teniendo como premisa
incrementar la participacion en el mercado.

Contabilidad y finanzas: Permite la generacién de informacion para la toma
de decisiones, y es una valiosa herramienta cuando es utilizada para visualizar
el futuro de la empresa a través de las proyecciones financieras.

Recursos humanos: El manejo de los recursos humanos puede ser concebido
como una estrategia empresarial que manifiesta la importancia de la relacién
individual frente a las relaciones colectivas entre gestores, directivos o
trabajadores, propiciando una participacion activa de todos los trabajadores de
la empresa.

Gestion ambiental: La responsabilidad social de la empresa respecto al
cuidado del medio ambiente, la coloca en una situacion en la que puede
mejorar su imagen ante la sociedad.

Sistemas de informacion: El apoyo a las funciones operativas a través de las
tecnologias de informacion resulta de vital importancia para desarrollar una

estructura competitiva del negocio. (p. 107)
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Asi pues, el Mapa de la Competitividad incluye aspectos internos que se encuentran bajo el

control de la empresa por lo tanto, se considera que el nivel de la competitividad de las

empresas depende de estos factores.

Tabla 1 Factores de Competitividad empresarial

FACTOR

COMPONENTES

Estrategia empresarial

Proceso productivo

Demanda externa

Oferta

Oportunidades y apoyos institucionales

Plan administrativo
Plan de oferta

Plan operativo

Plan de mercadotecnia
Plan financiero

Plan financiero

Plan normativo

Proveedores
Insumos

Productos
Inventarios

Tipo de manufactura

Estructura de mercado
Innovaciones

Precios

Canales de distribucion
Certificaciones y estandares
Tendencias

Recursos humanos
Certificaciones
Tecnologia
Administracién

Fuentes de informacion
Consultorias

Apoyo cientifico

Oportunidades de financiamiento
Tendencias de mercado
Surgimiento de mercados nuevos
Programas internacionales
Contactos de comercio exterior

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn citado en (Saavedra, 2017)
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MARCO CONCEPTUAL

Administracion del desempefio: Proceso orientado hacia metas y encaminado al
aseguramiento de que los procesos organizacionales realicen oportunamente para maximizar
la productividad de los empleados, de los equipos y, en ultima instancia de la organizacion.
(Mondy, 2010, pag. 238)

Administracion: Es a lo que se dedican los gerentes. Pero esta sencilla afirmacién no nos
dice mucho, ;0 si? Una mejor explicacion es que la administracion involucra la coordinacion
y supervision de las actividades de otros, de tal forma que estas se lleven a cabo de forma

eficiente y eficaz. (Coulter, 2010, pag. 6)

Cadena de Valor: Serie de departamentos internos que realizan actividades que crean valor
al disefiar, producir, vender, entregar, y apoyar los productos de una empresa. (Armstrong y
Kotler, 2017, pag. 667)

Capacitacion: Parte central de un esfuerzo continuo disefiado para mejorar la competencia
de los empleados y el desempefio organizacional, ademéas de actividades disefiadas para
brindar a los aprendices los conocimientos y las habilidades necesarios para desempefar sus

trabajos actuales. (Mondy, 2010, pag. 198)

Clientes: Aquellas personas que realmente usan los bienes y servicios de una empresa
también son parte de su ambiente externo. Los clientes demandan en forma constante

productos de alta calidad y servicios posteriores a la compra. (Mondy, 2010, pag. 10)

Consumo: Movimiento organizado de ciudadanos y organismos gubernamentales que busca
mejorar los derechos y el poder de los compradores en su relacién con los vendedores.
(Armstrong y Kotler, 2017, pag. 668)

Costos totales: Suma de los costos fijos y variables para un nivel de produccion o de ventas.
(Armstrong y Kotler, 2017, pag. 668)

Diferenciacion: Proceso de distinguir realmente la oferta de mercado para crear mayor valor

para el cliente. (Armstrong y Kotler, 2017, pag. 669)

Distribucion: Tener en existencia el producto en tantos locales como sea posible.
(Armstrong y Kotler, 2017, pag. 669)
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Eficacia: Es la medida en el que se alcanzan los resultados. En términos econdémicos, la
eficacia de la empresa es la capacidad para satisfacer una necesidad de la sociedad por medio

del abastecimiento de productos o servicios. (Chiavenato, 2006, pag. 116)

Eficiencia: Un criterio empleado para juzgar si un estudio de investigacion de mercados
produce la cantidad maxima y la calidad de informacion con un gasto minimo de tiempo y

dinero. (Aaker, Kumar, y George, 2001, pag. 759)

Enfoque: Un método de recoleccién de datos para un analisis de compromisos en el que a los
entrevistados se les proporcionan tarjetas que describen configuraciones completas de
productos o servicios. (Aaker, Kumar, y George, 2001, pag. 759)

Estrategia de Competitividad: Es una estrategia para ver de qué forma una organizacion va
a competir en sus negocios. Para una pequefia organizacion con una sola linea de negocios o
para una gran organizacion que no se ha diversificado en mercados o productos diferentes, la
estrategia de competitividad describe la forma en que competira en su mercado principal o
primario. (Coulter, 2010, pag. 170)

Factores Demogréaficos: Son el resultado de los cambios en las caracteristicas de una
poblacion, como edad, genero, origen étnico, raza, orientacion sexual y clase social. (Hill y
Jones., 2011, pag. 66)

Factores Politicos y Legales: Son el resultado de los cambios en leyes y regulaciones. Son
consecuencia de los desarrollos politicos, legales dentro de la sociedad que afectan en alto
grado a los administradores de empresas. (Hill y Jones., 2011, pag. 66)

Factores Sociales: Las fuerzas sociales se refieren a la forma en que el cambio de las
costumbres sociales y valores afectan a una industria. Al igual que las otras fuerzas
macroecondémicas analizadas aqui, el cambio social se crea con amenazas y oportunidades.
(Hill y Jones., 2011, pag. 66)

Factores Tecnol6gicos: Desde hace algunas décadas, el ritmo del cambio tecnoldgico se ha
acelerado. Esto ha desencadenado un proceso que se ha dado en llamas una tormenta perenne

de destruccion creativa. (Hill y Jones., 2011, pag. 66)

Planeacion: Implica definir los objetivos de la organizacion, establecer estrategias para
lograr dichos objetivos y desarrollar planes para integrar y coordinar actividades de trabajo.
Tiene que ver tanto con los fines (que) como los medios (como). (Coulter, 2010, pag. 144)
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Posicionamiento: Organizar una oferta de mercado para ocupar un lugar claro, distintivo y
deseable, respecto a los productos de la competencia, en la mente de los consumidores meta.
(Armstrong y Kotler, 2017, pag. 673)

Segmentacion de mercado: Division de un mercado en grupos mas pequefios de
compradores con necesidades, caracteristicas o comportamientos diferentes que podrian
requerir estrategias o mezclas de marketing particulares. (Armstrong y Kotler, 2017, pag.
673)

Servicio: Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso
puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible por lo
general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion.

(Lovelock, Reynoso, Andrea, Huete, y Wirtz, 2011, pag. 4)

Ventaja Competitiva: Superioridad sobre los competidores que se logra al ofrecer a los
clientes mayor valor, ya sea bajando los precios u ofreciendo mayores beneficios que
justifiquen un precio més alto. (Armstrong y Kotler, 2017, pag. 674)
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MARCO REFERENCIAL

Para el presente proyecto se tomd en cuenta investigaciones que ya se realizaron las cuales
nos proporcionaron un gran aporte de conocimiento, entre ellas nos encontramos con el tema

sobre:

Los Factores e indicadores de competitividad hotelera, mediante este estudio se puede
deducir que la competitividad empresarial se traduce en ser mas productivo, vender mas,
reducir costos y obtener mayores ganancias, para lo cual cada empresa elegira las estrategias
que considera le redituaran mejores efectos en el cumplimiento de sus objetivos. Ademas
cuando se trate de hacer comparaciones de la efectividad de desempefio debe tenerse en
cuenta que cada destino, pais o region turistica presenta condiciones particulares por lo que
no se podrdn comparar empresas de distintos destinos, paises o regiones, asi para que el
resultado sea auténtico es necesario delimitar las empresas que se pretende comparar y que
estas presenten condiciones similares. De esta manera, se propone que para medir la
competitividad empresarial en el turismo, ademas de delimitar la industria objeto de estudio,
también se establezcan condiciones de similitud en el contexto, es decir, la delimitacion
espacial, tipo de turismo, ubicacion de los establecimientos y disponibilidad de la
informacion objeto de andlisis. El objetivo en la hoteleria esta definido por: lograr la venta
diaria de todas sus habitaciones disponibles (a traves de mejoras al servicio, capacitacion,
marketing, incorporacién de tecnologia, innovacién, entre otros.), reducir gastos
(capacitando, revisando procedimientos, buscando nuevos insumos.) y cobrar la tarifa que les

permita obtener mayores ganancias. (Millan y Gémez., 2018)

Disefio de herramientas de gestion para los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil.

En base a la informacion recabada sobre el turismo en América del Sur y su impacto en el
turismo de Ecuador. Incluyendo, el desarrollo del turismo, en los Gltimos 4 afios y sobre todo
el incremento de proyectos de inversion para aumentar el turismo en el Ecuador a partir del
afio 2013. Se puede llegar a las siguientes conclusiones: El turismo es la cuarta fuente de
ingresos que percibe el pais, se prevé que los ingresos de extranjeros al pais aumente a 1.5
millones en el presente afio. Para poder satisfacer las demandas de los turistas se necesita
contar con una capacidad hotelera instalada que cumpla los requerimientos de acuerdo a

estandares internacionales.
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Actualmente los hoteles satisfacen las necesidades de sus clientes de acuerdo a su poder
adquisitivo. Para los turistas que prefieren hoteles de lujo, en Guayaquil existen 25 hoteles
aproximadamente para satisfacer la demanda. Segun los indicadores de gestion desarrollados,
los hoteles de mayor trayectoria cuentan con una ocupacion del 65% aproximado. Sin
embargo, segun opiniones de usuarios de los hoteles muestreados que tienen mas de 20 afios
funcionando, estos necesitan ser remodelados debido al desgaste que han tenido a través del
tiempo y del uso para que sea justificable el precio con relacién a las instalaciones. Como
prueba de los comentarios de usuarios se noto la diferencia en el Hotel Courtyard, el cual ha
tenido un aumento en su coeficiente de ocupacion. También se puede percibir que los
usuarios prefieren opciones de hospedaje con decoraciones modernas en base a que la tasa de
ocupacion de los hoteles con trayectoria disminuy6 debido a la inauguracion de dos nuevas

cadenas internacionales en Guayaquil. (Ferrin y Alcivar, 2014)

Proyecto para el Desarrollo de un Hotel Limited-Service Ubicado en el Sector del Nuevo
Aeropuerto Mariscal Sucre en Tababela: Hotel Samana.

El andlisis y estudio del proyecto permite concluir que efectivamente existe una necesidad de
plazas de alojamiento en el sector del nuevo aeropuerto de Quito puesto que actualmente no
existen establecimientos de caracteristicas y de categoria similares. En efecto, existen muy
pocos hoteles que brinden un servicio de alojamiento en el sector por lo que es positivo ser
pioneros en el mercado. Se destaca que los segmentos de mercado potenciales que estan
dispuestos a usar los servicios del hotel son empresarios, viajeros de transito o de paso y
tripulaciones que buscan servicios de alta calidad. Existen aspectos positivos que generan
competitividad tales como su ubicacion estratégica ya que los usuarios utilizan con mayor
frecuencia como hotel de paso debido a las escalas que realizan los vuelos comerciales.
(Cadena y Morejon, 2013)

Anélisis de la generacion de empleo y el movimiento econémico originado por el sector

hotelero del centro urbano del canton Guaranda.

Se ha logrado identificar que normalmente el sector hotelero genera de 14 a 28 puestos de
trabajo, indistintamente del nivel de instruccion de las personas, siempre y cuando accedan a
los valores que les cancelan por sus servicios, el movimiento econdmico que genera esta
actividad es de mas de 8207 ddlares siendo las empresas o locales comerciales de la ciudad
de Ambato mayormente beneficiada dado que es en esta donde se adquieren los recursos que
requieren estos establecimientos. (Chimbolema y Santos, 2019)
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Estrategias empresariales y competitividad del hotel Marquéz de rio de la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo.

Mediante analisis que se realizd al Hotel Marquez del Rio es importante satisfacer las
necesidades del turista ya que se debe a ellos y una buena atencion garantiza que el cliente
regrese el cual genere mayor ingreso econdmico al Hotel. Se pudo analizar el mercado
mediante un FODA donde es evidente que la competencia es cada vez mas competitiva y
sobre todo desleal ya que por atrapar al cliente (turista) bajan precios, los cuales el Hotel
Marquez del Rio no estd en condiciones de bajar precios ya que es un Hotel que cuenta con

un personal amplio y se necesita recursos econémicos para sostenibilidad. (Tene, 2018)
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MARCO GEO-REFERENCIAL

Fecha de creacion: En el afio de 1571

Poblacion Total: 91.877 habitantes

Extension: 519.56 Km2

Limites:

Norte: Por la Provincia de Cotopaxi

Sur: Los Cantones de Chimbo y San Miguel

Este: Las Provincias de Chimborazo y Tungurahua

Oeste: Las Naves, Caluma y Echeandia.

Rango Altitud: La Ciudad de Guaranda se encuentra ubicada a 2668 msnm
Idioma: Espafiol

Coordenadas planas:

Norte: 9815660 / 9834070 y Este: 722510/ 750350 (Silva, 2009)

Slivar &

0

Figura 2 Mapa de la Provincia Bolivar (Guaranda, 2018)
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MARCO LEGAL

Toda investigacion debera ser desarrollada de acuerdo a las leyes y normativas dependiendo
de cada institucion, ya sea publica o privada es asi, como la siguiente investigacion esta

basada de lo siguiente:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
CAPITULO IV

DEL MINISTERIO DE TURISMO

La Ley de Turismo en el articulo 15 determina al Ministerio de Turismo como el ente
regulador de las actividades turisticas en el Ecuador con sede en la ciudad de Quito, al igual
gue cuenta con distintas atribuciones; tomando en consideracion que dentro de las actividades
turisticas se encuentra el alojamiento, actividad principal del sector hotelero. (Ley de
Turismo, 2014)

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS

El Ministerio de Turismo implanté segun el Decreto Ejecutivo 3400, el reglamento general de
actividades turisticas, en el Capitulo uno de alojamientos y todas sus categorias mediante el
Art. 1.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de modo habitual, mediante precio,
a proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros servicios complementarios.

(Reglamento General de Actividades Turisticas, 2011)

El Ministerio de Turismo autorizard la apertura, funcionamiento y clausura de los

alojamientos.

Art. 2.- La categoria de los establecimientos hoteleros serd fijado por el Ministerio de
Turismo por medio del distintivo de la estrella, en cinco, cuatro, tres, dos y una estrella,
correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorias. Para el efecto, se
atenderd a las disposiciones de este reglamento, a las caracteristicas y calidad de las
instalaciones y a los servicios que presten. (Reglamento General de Actividades Turisticas,
2011)

El Ministerio de Turismo autorizard la apertura, funcionamiento y clausura de los
alojamientos, establecido en el Capitulo 1, seccidn 10, en los articulos desde el 54 al 75 se

encuentran todas las disposiciones generales para el correcto funcionamiento de las empresas
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que brindan alojamiento en las cuales se mencionan diferentes temas como son la no
discriminacion, servicio de pisos, personal uniformado, listas de precios, reservaciones, y

similares. (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2011)

En la Seccidén | de los procedimientos de registro, inspeccion e identificacion presentes en el
Art. 9.- El cambio de clasificacién o categoria.- Todo establecimiento que manifieste su
voluntad de cambiar su clasificacién o categoria, debera realizar el proceso correspondiente
determinado en la herramienta digital de la auditoria nacional de turismo. (Reglamento De

Alojamiento Turistico, 2016)

Art. 10.- De la identificacion de establecimientos turisticos.- El establecimiento debera
contar con un letrero visible en la parte exterior del mismo, en el cual no podra ostentar una
tipologia o categoria que pueda engafiar a los huéspedes, turistas, autoridades y publico en
general, sobre las condiciones y calidad del establecimiento. El incumplimiento de la
disposicion, dara lugar a las sanciones establecidas en la normativa vigente. (Reglamento De

Alojamiento Turistico, 2016)
Clasificacion del sector hotelero.

El Ministerio de Turismo se encarga de determinar la categoria de los establecimientos
hoteleros, estas categorias se distinguen por la variedad, caracteristicas y calidad de servicios
que ofrece un hotel, al establecimiento se le otorga un distintivo de estrella, ya sea ésta en
namero de cinco, cuatro, tres, dos y uno. En la entrada de los alojamientos, propaganda
impresa y comprobante de pago, se expresara la categoria de los mismos. (Reglamento
General De Actividades Turisticas, 2008)

Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguientes 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).
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1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).

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

Hotel H

Hostal HS

Hotel Residencia HRS

Pension P (Reglamento General De Actividades Turisticas, 2008)

Seccién 2 Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante
precio, preste al pablico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que relna,

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 pablico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a excepcion de los

hoteles residencias y hoteles apartamentos; v,

c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones. (Reglamento General De Actividades
Turisticas, 2008)

Seccion 3 Art. 15.- Hoteles Residencia.- Es hotel residencia todo establecimiento hotelero
que, mediante precio, preste al pablico en general servicios de alojamiento, debiendo ofrecer
adicionalmente el servicio de desayuno, para cuyo efecto podrd disponer de servicio de
cafeteria. No podra ofrecer servicios de comedor y tendra 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.

(Reglamento General De Actividades Turisticas, 2008)

Seccién 5 Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio,

preste al publico en general servicios de alojamiento y alimentacion y cuya capacidad no sea
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mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones. (Reglamento General De Actividades
Turisticas, 2008)

Art. 18.- Pension.- Es pension todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al
publico en general servicios de alojamiento y alimentacion y cuya capacidad no sea mayor de

once habitaciones ni menor de seis. (Reglamento General De Actividades Turisticas, 2008)

Art. 20.- Hostales y pensiones de dos estrellas.- Los hostales y pensiones de dos estrellas,

deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion, que debera estar convenientemente atendido por personal que al mismo

tiempo se ocupard del servicio telefonico;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y preparacion. Estara a
cargo de camareras cuyo numero guardard relacion directa con la capacidad del
establecimiento, a razon de una camarera por cada dieciocho habitaciones como minimo,
debiendo contar por lo menos con una camarera, cuando la capacidad sea inferior a ese

ndmero de habitaciones;

c) De comedor. Este servicio debera permitir a los clientes sustituir uno de los platos que

compongan el menu por el que a tal efecto debera ofrecer el establecimiento en cada comida;
d) De lavanderia y planchado, que podré ser propio del establecimiento o contratado;

e) Telefono publico en la recepcion; y, Botiquin de primeros auxilios. (Reglamento General
De Actividades Turisticas, 2008)

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 recepcidn, de habitaciones y

de comedor;
b) Teléfono publico en la recepcion; vy,
c) Botiquin de primeros auxilios. (Reglamento General De Actividades Turisticas, 2008)

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 disponer de servicio de cafeteria. No podra
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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. (Reglamento
General De Actividades Turisticas, 2008)

Seccidn 6 Art. 23.- Hosteria.- Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado fuera de los
nucleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté dotado de
jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante precio, se preste servicios de
alojamiento y alimentacion al publico en general, con una capacidad no menor de seis

habitaciones. (Reglamento General De Actividades Turisticas, 2008)
Caracteristicas de establecimientos de hospedaje de 1 a 3 estrellas.

Establecimientos de una estrella: Estos establecimientos siempre son los mas econémicos y
los que menos servicios tienen. Ofrecen una habitacion privada, algunas veces con bafo
privado y otras con bafio compartido no cuentan con servicio de limpieza. Los muebles
suelen ser una cama y una silla, y a veces puedes llegar a encontrar un ropero y una mesa de
luz, generalmente son espacios pequefios y sin vistas espectaculares, pero donde podras
asegurarte un descanso. Los servicios como TV vy teléfono se pueden compartir en el hall

central del edificio. (viajeros, 2018)

Establecimientos de dos estrellas: Estos establecimientos de mediana categoria ofrecen
bafio privado y un espacio habitacional mas amplio con algin mobiliario extra, como ropero
0 mesa y sillas. Generalmente cuentan con servicio de alimentos y bebidas, aunque en
horarios cortados y con menUs basicos. Siguen siendo establecimientos funcionales, para
viajeros de paso o que llegan hasta el sitio solo para descansar y disfrutar. Estos hoteles
incluyen en su servicio un teléfono privado y el desayuno. También suelen ofrecer una de
caja de seguridad para que guardes tus pertenencias y datos e informacion turistica de la

regién en la que te halles. (viajeros, 2018)

Establecimientos de tres estrellas: Tienen un costo medio. Cuentan con amplios espacios en
cada habitacion y un mobiliario completo con sillas, mesas, armarios, televisor, teléfono
privado y bafos confortables. Algunos incluso poseen una pequefia heladera que ya viene con

bebidas que se pagan al final de la estadia en caso de que las consumas. Siempre estan bien
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ubicados, sea porque estan en el casco céntrico de la ciudad o por encontrarse en lugares

turisticos cerca de grandes atracciones. (viajeros, 2018)

Generalmente cuentan con servicio de comidas al estilo de bares, en los horarios de mafiana,
tarde y noche, ademas de una amplia oferta turistica para los viajeros mediante excursiones.
La mayoria incluye el servicio de botones, servicio de cuarto 24 horas, conserjes y servicio
bilingle en el espacio designado a la recepcion de los huéspedes. Son hospedajes donde

puedes quedarte a disfrutar de un descanso extra gracias a sus comodidades. (viajeros, 2018)
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CAPITULOQO Il



METODOLOGIA

Dentro de la investigacion se utilizaron los siguientes metodos:

Método Inductivo- Deductivo. Este método ayudo a la investigacion a realizar un analisis de
las caracteristicas de cada hotel identificando los procesos administrativos y los factores de
competitividad que estan siendo aplicados en los mismos, obtenida esta informacion se

procedid a realizar un analisis comparativo de manera general en el sector hotelero.

Se dedujo de manera general que es lo que buscan los clientes al momento de adquirir el

servicio de alojamiento.

Metodo Analitico- Sintético. Se estudio la situacion actual en la que se encuentra el sector
hotelero de la ciudad de Guaranda, sus procesos internos, externos y estratégicos de como se
elabora los productos o servicios que se ofrecen, si cuentan con una planificacion previa, la
toma de decisiones es realizada por los gerentes de los hoteles o los encargados de esta
manera se procedio a realizar una sintesis de lo investigado para consolidar la informacion y

obtener un resultado integral.

Meétodo Bibliografico. Permitié ampliar y profundizar el desarrollo del presente proyecto
porque nos ayudo obtener informacion de internet, libros, revistas cientificas, articulos

publicados sobre el tema en estudio.
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Tipos de investigacion

Dentro del presente proyecto se aplicaron los siguientes tipos de investigacion los cuales nos

ayudaron a obtener informacion importante:

Investigacion Descriptiva. Se describi6 de manera cuantitativa y cualitativa las
caracteristicas de los servicios hoteleros que estan presentes en la ciudad de Guaranda en si la
linea operativa del campo hotelero que son los procesos que se llevan a cabo de los servicios
que se ofertan como son recreacion, alimentacion, seguridad entre otros identificando

posibles falencias.

Investigacion de Campo. Se aplico para recabar informacion a partir del contacto directo
con los hoteles del centro de la ciudad de Guaranda donde se levanté datos de los servicios

que ofrecen y sus caracteristicas.

Cuantitativo. Mediante este analisis se obtuvo informacién del nimero de hoteles que se
encuentran en el centro de la ciudad de Guaranda, las habitaciones con las que cuenta cada

hotel al igual que se procedid a realizar las tabulaciones de las preguntas efectuadas.

Cualitativo. Se describid el sector hotelero del centro de la ciudad de Guaranda sus servicios,
atencion al cliente, el grado de conocimiento de los empleados, como funciona, su ubicacion

en si las caracteristicas de cada uno de ellos.

Técnicas e instrumentos de investigacion
Para la realizacion del presente proyecto de investigacion se utilizo las siguientes Técnicas

Encuestas. Aplicadas a los gerentes o personas encargadas para obtener informacion sobre
qué servicios ofrecen y su administracion. De igual manera también se procedié a encuestar
al personal que trabaja en cada uno de los hoteles de la parte urbana de la ciudad de

Guaranda.

El Instrumento a utilizarse para la investigacion sera el siguiente.

Cuestionario. Se realizaron una serie de preguntas que permitieron extraer determinada
informacion que ayudo a la investigacion, las cuales se aplicaron a los gerentes de cada uno
de los hoteles, hostales y pensiones de la parte urbana de la ciudad de Guaranda, y al personal

que trabaja en los mismos. Estos cuestionarios estdn conformados por preguntas cerradas y
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preguntas abiertas en las cuales los empleando respondieron con sus propias palabras lo que
proporciono una mayor profundidad de analisis.
Universo y Muestra

El Universo de estudio constituyen los 21 gerentes o personas encargadas de los hoteles
hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda entre las parroquias Angel Polibio Chavez,

Gabriel Ignacio Veintimilla, Guanujo.

Contamos también con un Universo de 27 trabajadores de todo el sector hotelero de la ciudad

de Guaranda, a las cuales se les aplico la respectiva encuesta.

Tabla 2 Descripcion de objeto de estudio

DESCRIPCION N° DE PERSONAS
Gerentes 21
Trabajadores 27
Total del Universo 48

Elaborado por: Jessenia Zapata Y Derix Ledn

Por ser una cantidad pequefia se trabajo con la totalidad del Universo.
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CAPITULO IV



DISCUSION

Objetivo 1. Realizar un diagnostico del sector hotelero de la ciudad de Guaranda.

> En la presente investigacion se identifico a todos los lugares que brindan el servicio

de hospedaje de la parte urbana de la ciudad de Guaranda con el apoyo de los
encargados del catastro turistico y registro de la ciudad, se obtuvo informacion
pertinente la cual fue 22 establecimientos clasificados de la siguiente manera segun
su caracteristica 8 hostales, 4 hostales residenciales, 1 hotel residencial 1 hosteria, 6
hoteles, 2 pensiones, en su totalidad 12 establecimientos cuentan con una estrella 'y 10
cuentan con dos estrellas.

Para la obtencion de informacion sobre como se desarrollan actividades, cuales son
los servicios que ofrecen, entre otros se realizaron encuestas a los 21 gerentes o
encargados los resultados fueron que el 100% de los establecimientos son por
inversion propia y por el sacrificio que han realizado sus propietarios al ver una
oportunidad para tener un negocio propio, por la razon de que son negocios familiares
cuentan con 1 maximo 2 trabajadores, pero en fechas como carnaval en donde hay
mas afluencia de turistas se requieren de mas trabajadores los cuales son Ilamados
para trabajar en el feriado. Entre las caracteristicas mas relevantes del sector son sus
precios los cuales son relativamente econémicos con una base de $10 dolares por
persona los cuales varian dependiendo la habitacion, las vias de acceso con las que
cuentan son buenas ya que el establecimiento mas alejado del centro se encuentra de
15 a 20 minutos, 19% de los establecimientos realizan publicidad en redes sociales y
paginas web lo cual consideran que si atrae clientes y los mantiene en una posicion
buena dentro de la localidad.

También se realizaron encuestas a los 27 trabajadores de los establecimientos de los
cuales 14 de ellos tiene una edad aproximada de 18 a 25 afios y cuentan con
conocimientos basicos para desempefiar sus labores, y llevan trabajando en el sector
de 1 a 2 afios minimo, una falencia es que la mayoria cuentan con conocimiento en
turismo pero de manera empirica conocen los lugares turisticos de la Provincia
Bolivar porgue los han visitado mas no pueden dar una informacion exacta a los
turistas. Esto genera que los clientes no se hospeden por méas tiempo debido a que no
se les proporciona una adecuada informacion de los sitios que ellos pueden visitar

ocasionando que se disminuya el ingreso para el negocio.
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Tabla 3 Cuadro de Diagnostico

Tipo De .. Habitacion Plaz Parque AN Inte G'”.‘ Pisci TV Sala De ]
L Categoria De nasi SPA ande
Actividad es as adero rnet na Cable Eventos
Desayuno 0 ria
HOTEL |

Colonial * Y 2 49 X X X X

La Rustica * * 13 25 X X X X
Palacio
Real * * 18 36 X X X X

Tambo El *
Libertador * 20 40 X X X X X
SanRafael e <A 12 26 X X X
Colonial
Swits * * 15 30 X X X
Hotel Residencia
Marquuez * * 52 140 X X X
Hostal
Colina La * * 20 2 X X X X X X
Mama * * 24 60 X X X
Rumi
Sumak * 8 16 X X X
Samyra
Los * 14 29 X X X
Espejos
La Rueda * 8 23 X X X X X
Acapulco * 17 34 X X
Las Flores * 8 16 X X
Charito * 8 16 X X
Hostal Residencia
7 Colinas * 18 50 X X X X
Spa Oasis * 14 31 X X
Ejecutivo *
La Bahia 16 26 X X
Balcon *
Cuencano 25 Al X X
Hosteria
El Angel * * 17 0 X X N X X
Pension
Spa D’Sol * 7 21 X X X X
Santa Fe * 17 34 X X X
TOTAL 374 825 14 4 2 1 2 22 1 5 0

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
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El cuadro anterior se realiz6 con la intencion de obtener informacién de los sitios de

hospedaje de la ciudad de Guaranda, por lo general las personas se hospedan de 1 a maximo 2

dias la mayor parte de las personas que adquieren el servicio son personas que viajan entre

semana para realizar algin trabajo o por algin motivo en instituciones publicas. En feriados

como carnaval es cuando se hospedan hasta 3 dias en el mismo hotel posteriormente viajan a

otros lugares.

Objetivo 2. Establecer los factores determinantes en la competitividad del sector

hotelero de la ciudad de Guaranda.

Dentro de los factores determinantes de competitividad del sector hotelero de la ciudad

tenemos los siguientes:

Tabla 4 Factores determinantes de competitividad

Tipo de
Actividad

Colonial

La Rustica
Palacio Real

Tambo El
Libertador

San Rafael

Colonial
Swits

Marquez El
Colina La

Mama Rumi

Sumak
Samyra

Los Espejos
La Rueda

Acapulco
Las Flores
Charito

7 Colinas

Spa Oasis

Factores determinantes de competitividad

Imagen del
Instalaciones apropiadas y servicios negocio
Agua TV
Parqueadero | Internet | Caliente | Cable | Slogan | Marcas
X X X X - X
X X X X - X
X X X - X
X X X X - X
X X X X - X
X X X X - X
X X X X - X
X X X X - X
X X X X - X
X X X X - X
X X X X - X
X X X X - X
X X X - X
X X X - X
X X X - X
X X X X - X
X X X - X

Precios
accesibles

X
X

X

X

X X X X X X X X X X X X

Ubicacion estratégica del
negocio

Direccion
9 De Abril Y 10 De Agosto
Panamericana Sur- Via A
Chimbo
Garcia Moreno Y Siete De
Mayo

Av. Guayaquil
9 De Abril Entre Garcia
Moreno Y Azuay

Elisa Marifio Y Eloy Alfaro

10 De Agosto Y Eloy Alfaro
Av. Guayaquil 117 Y Via A
Ambato

Cdla. Coloma Roman Norte.-
Roémulo Torres

Av. Leonidas Proafio
(Guanujo)

Garcia Moreno Y 7 De Mayo

Caracas Y Roberto Arregui
10 De Agosto Entre 9 De
Abril Y Gral. Enriquez
Pichincha Entre Olmedo Y
Rocafuerte

Pichincha Entre 10 De
Agosto Y Olmedo
Panamericana Norte Km2
Via Ambato

General Enriquez Y Garcia
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Moreno

Ejecutivo La X Garcia Moreno 803 Y 9 De

Bahia X X X X Abril
Balcon X
Cuencano X X X - X Sucre S/N Y Olmedo
Angel El X Comunidad Vinchoa SIN Y
g X X X X - X Via A Riobamba
, Av. Candido Rada 313 Y
Spa D'Sol X X X X X X Escalinata Pastaza
10 De Agosto Entre 9 De
Santa e X X X - X X Abril Y Gral. Enriquez
Total 15 22 22 22 - 22 22

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Los establecimientos que brindan el servicio de alojamiento en la ciudad de Guaranda
cuentan instalaciones apropiadas para brindar el servicio de hospedaje sus camas son
comodas al igual que brindan los servicios basicos tales como: internet, Parqueadero, agua
caliente, tv cable. Dentro de la imagen del negocio actualmente cuentan con una marca que
los identifica, al igual que se deberia implementar un slogan que genere tendencia y se
distinga frente a su competencia. El sector hotelero en relacion a los precios, en su gran
mayoria cuenta con una base de 10 ddlares por persona en temporada baja, la ubicacién
estratégica de los establecimientos es primordial por el hecho de que todo se encuentra a unas
cuadras de distancia bancos, restaurantes, tiendas, farmacias en donde pueden realizar sus

actividades.

Objetivo 3. Analizar la competitividad del sector hotelero de la ciudad de Guaranda,
con otras ciudades.

> La situacién del sector hotelero de la ciudad de Guaranda segun su actividad en
comparacioén a otras ciudades viene hacer un poco bajo por el hecho de que no se ha
incentivado al sector privado en promover el turismo de la ciudad y al no contar con
inversionistas, es por ello que gran parte de los lugares turisticos son subutilizados, no
cuentan con publicidad la cual llame la atencidn de turistas, el no contar con paquetes
turisticos o guias hace que las personas que visitan la ciudad no sepan a donde ir y
esto genera bajos ingreso no solo para los lugares de hospedaje sino también para la
poblacion guarandefia, otros sitios tomando como referencia Quito y Guayaquil que
realizan constantemente eventos culturales artisticos los cuales generan alta
expectativa tanto nacional como extranjera generando de esta manera ingreso para
todos, en cambio en la ciudad de Guaranda el mayor ingreso es en la temporada de

carnaval mientras que las demas fechas es muy bajo.
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RESULTADOS
Encuesta para los gerentes o encargados del sector hotelero de la ciudad de Guaranda.

1.- ¢CAmo es considerado su negocio de acuerdo a la normativa del ministerio de

turismo?
Tabla 5 Negocio considerado de acuerdo a la normativa de turismo

Descripcion Total Porcentaje
a) Hotel H (més de 30 habitaciones y SB)

5 24%
b) Hostal HS ( 12 a 15 habitaciones y SB)

8 38%
¢) Hosteria HT (12 a 15 habitaciones y SB)

1 5%
d) Casa de Huéspedes CH (2 a 4 habitaciones)

0 0%
e) Pension ( menos de 10 habitaciones )

2 10%
Otros

5 24%
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda

120%

100%

80%

60%

40%

24% 24%

20% 10%

5% =

0%

38% | — |

I
NI

|

0%
a) Hotel H b) Hostal HS  ¢) Hosteria d) Casade e) Pension (  Otros Total
(mésde30 (12a15 HT (12a15 Huéspedes menos de 10

habitacioneshabitaciones habitaciones CH (2a4 habitaciones
y SB) y SB) y SB)  habitaciones) )

Figura 3 Negocio considerado de acuerdo a la normativa de turismo
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

De acuerdo a la normativa es evidente que hay un alto porcentaje de hostales en la ciudad, al
igual que las hosterias en este caso con un menor porcentaje, esto se debe al espacio fisico e
inversion que realizan los propietarios de los establecimientos, en cambio en hoteles solo
tenemos 5 en la ciudad esto se debe a la inversion que han podido lograr y por el nimero de
habitaciones, al igual que las pensiones con un porcentaje minimo que al igual son muy
visitadas, ya sea por el precio o por el sector, ademas que el tipo de negocio que con el que
cuentan actualmente es por el nivel economico con el que han contado y lo han podido

realizar para generar fuentes de trabajo y mejorar su propia economia.
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4.- ¢Cual es la caracteristica distintiva de su negocio frente a la competencia?

Tabla 6. Capacidades del talento humano

Descripcion Total  Porcentaje
El talento humano cuenta con experiencia en atencion al cliente 0 0%
Capacidad de dar soluciones a problemas 3 14%
Cuenta con habilidades, conocimiento, actitudes 8 38%

Todas las anteriores 1 5%

El talento humano cuenta con experiencia en atencion al cliente. Capacidad de dar 9 43%
soluciones a problemas

Ninguno 0 0%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda

120%
100%
80%
60%
’ 38%
40%
14% | — |
20% 0% =
0% — —
El talento
humano Capacidad = Cuenta con
cuenta con de dar habilidades,
experiencia soluciones a ' conocimient
en atencion problemas o, actitudes
al cliente
B Seriesl 0% 14% 38%

Figuran 4 Capacidades del talento humano
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
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43%

0%

Ninguno

0%

100%

Total

100%

Segun la informacién levantada, los propietarios de los establecimientos dicen que el 38% de

sus trabajadores cuentan con el conocimiento, habilidades y actitudes para dar respuesta a

problemas o brindar un buen servicio. Y que un alto porcentaje tiene capacitaciones de

atencion al cliente y capacidad de dar soluciones a problemas todo esto con la finalidad de

brindar un buen servicio.
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Tabla 7. Facilidades en la prestacion de servicios

Descripcion Total Porcentaje
Internet, Seguridad privada, Agua caliente, Tv cable 2 10%
Internet, Agua caliente, Tv cable 8 38%
Internet, Parqueadero, Agua caliente, Tv cable 8 38%
Internet, Agua caliente 1 5%
Internet, Parqueadero, Agua caliente 1 5%
Internet, Parqueadero, 1 5%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

120%
100%
100%
80% =
60% =
38% 38% =
40% | — |
20% 10% = = 5% 5% 5% =
0%
Internet, Internet,Par
Seguridad Internet, rarg Internet,Parq
/ ueadero, Internet,
privada, Agua ueadero, | Internet,Parq
g Agua Agua Total
Agua caliente, Tv caliente Tv caliente Agua ueadero,
caliente, Tv cable ! caliente
cable
cable
= Series1 10% 38% 38% 5% 5% 5% 100%

Figura 5 Facilidades en la prestacion de servicios
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Alrededor de 2 negocios brindan un servicio diferente como internet seguridad privada, agua

caliente y tv cable que es distintivo de otros lugares que ofrecen otros servicios que no son

distintivos pero pueden generar mas confianza. Y hay pocos lugares que ofrecen parqueadero

que también es beneficioso a su favor.
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Tabla 8. Infraestructura

Descripcion Total Porcentaje
Sala de estar 4 19%
Ninguno 5 24%
Comedor, Sala de eventos 1 5%
Comedor 3 14%
Comedor, Sala de estar, Sala de eventos 3 14%
Gimnasio, Sala de estar 1 5%
Comedor, Sala de estar 2 10%
Piscina, Comedor, Sala de estar, Sala de eventos 1 5%
Otros: sauna e hidromasaje 1 5%
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

120%
100%
100% =
80% =
60% =
g =]
W s 24% =
B B Y em o % ° 5% 5% =
Piscina,
Comedor Comedor | Otros:
Comedor , Sala de |Gimnasio| Comedor ’
Sala de . ,Salade | saunae
Ninguno | , Salade [Comedor | estar, |, Salade |, Salade . Total
estar estar, |hidromas
eventos Sala de estar estar Sala de aie
eventos /
eventos
= Seriesl | 19% 24% 5% 14% 14% 5% 10% 5% 5% 100%

Figura 6 Infraestructura

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Es distintivo y muy acogedor diferentes servicios, en este caso hay un hostal la colina que

brinda servicios completos como piscina, sala de estar y sala de eventos. Al igual que otros

servicios que brindan los diferentes negocios como hoteles y hostales que ofrecen Comedor

spa, gimnasio esto es en un porcentaje minimo pero que logra diferenciacion de los otros

establecimientos.
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5.- ¢Cuéles son los procesos administrativos que se aplican en su negocio?

Tabla 9. Planeacién

Descripcion Total Porcentaje
Plan estratégico 0 0%

Plan de marketing 10 48%

Plan operativo 3 14%
Ninguno 8 38%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 7 Planeacion
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

En el proceso de planeacion, se encontrd una evidencia clara de utilizacion de un plan de
marketing con un porcentaje alto, aunque no sobrepasa el término medio del total de 21
hoteles, hostales, pensiones de la ciudad, debido a que solo este proceso se lo lleva a cabo en
hoteles grandes y hostales mas conocidos de la ciudad, el desconocimiento sobre este proceso
es muy elevado, quiza la falta de preparacion de los propietarios o administradores lleve a
estos resultados, ademas la carencia de un plan estratégico puede ser perjudicial para tener
objetivos a mediano y largo plazo y que pueda ser de ayuda para lograr objetivos claros de un

negocio.
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Tabla 10. Organizacion

Descripcion Total Porcentaje
Cuél es el nivel de organizacién que existen en su negocio 7 33%
Administrador, recepcionista, equipo de limpieza)

Asignacion de actividades por turno, por horario o por la misma carga 2 10%
laboral.

Todas las anteriores 9 43%
Ninguno 3 14%
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 8 Organizacion
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Todas las anteriores

14%

Ninguno

Total

Claramente podemos observar que un alto porcentaje de propietarios y/o administradores de

los hoteles aunque no son la mayoria de hoteles, hostales y pensiones de la ciudad los que

cuentan con recepcionista, equipo de limpieza y asignacion de actividades por carga laboral

esto se debe al pago del personal que se tendria que hacer, y la afluencia de huéspedes lo que

no permite contratar dicho personal, ademas en referencia con la pregunta anterior de la

carencia de un plan estratégico, del cual no realizan da como un resultado no mayor al 50 %,

por ende es importante un plan estratégico.
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Tabla 11. Direccion

Descripcion Total Porcentaje
Realizan capacitaciones al personal 4 19%

Los planes son ejecutados correctamente 1 5%

Las operaciones del negocio son supervisadas. 14 67%
Ninguno 2 10%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

120% 100%
100%

80% 67%

60%
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Figura 9 Direccién
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Un alto porcentaje de personas encuestadas supieron manifestar que todas las operaciones son

supervisadas a fin de que se realicen correctamente, de ahi los planes que realizan son

minimos, ya sea por desconocimiento y preparacion, y claramente se puede observar que es

muy escaso la capacitacion al personal en las areas que deberian recibir, esto podria ser por el

alto costo que lleva una capacitacion y por el numero escaso de huéspedes, por ende al

realizar un plan estratégico, un plan operativo y plan de marketing seran de aporte importante

para incrementar el porcentaje menor del cual realizan un control de los planes, ademas que

no cuentan con un plan aceptable y viable para alcanzar los objetivos de todo negocio.

55



Tabla 12. Control

Descripcion Total Porcentaje
Realizan reuniones semanales 7 33%
Cuentan con un formato de control de gastos 2 10%
Realizan reportes semanales 5 24%
Todas las anteriores 2 10%
Ninguno 5 24%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 10 Control
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
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Un porcentaje que no sobre pasa el 33% realizan reuniones semanales para dialogar su

desempefio y posibles mejoras de su area de trabajo, un porcentaje minimo cuentan con un

control de gasto que es beneficioso para conocer cuento gastan y cuanto no, los reportes que

realizan semanalmente son para ver que podrian mejorar del servicio y/o las tareas asignadas,

ademas por el nivel de organizacion no permite que se planteen fechas establecidas para

realizar reuniones o discutir de problemas ya sea existentes o no.
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6.- ¢ Por qué cree que las personas se hospedan en su hotel?

Tabla 13. Caracteristicas que eligen los usuarios para elegir el hotel

Descripcion Total Porcentaje
Guarderia 0 0%
Piscina, Sala de eventos, Comedor, prestigio, Garajes, Precio 1 5%
Cocina 1 5%
Prestigio 0 0%
Comedor, Precio 3 14%
Comedor, Garaje Precio 3 14%
Sala de eventos, Comedor, prestigio, Garajes, Precio 2 10%
Garajes, Precio 1 5%
Precio 6 29%
Prestigio, Precio 3 14%
Otros: atencion, spa 1 5%
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 11 Caracteristicas que eligen los usuarios para elegir el hotel
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

En gran parte de personas entrevistados creen que el costo de su negocio es la principal

opcidn por la cual se hospedan los clientes, ya que en la crisis que vive el pais el cliente va a

buscar no solo comodidad, sino precios accesibles a su bolsillo, mientras que en otros lugares

dicen que servicios extras como comedor garaje con de comodidad del cliente y es por ello

que deciden hospedarse, el cliente siempre va a buscar comodidad, un lugar accesible y de

buena presentacion.
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12.- ¢ Estaria dispuesto a brindar un servicio extra como un valor agregado tales como:

Tabla 14. Servicios opcionales que se pueden brindar al usuario

Descripcion Total Porcentaje
p . - 1 5%
a) Areas recreativas para nifios
. - . 10 48%
b) Brindar tours a lugares turisticos de la ciudad ’
. 1 5%
d) Cuidado de adultos mayores 0
Brindar tours a lugares turisticos de la ciudad. Cuidado de adultos 4 19%
mayores
. - . . . . 2 10%
Brindar tours a lugares turisticos de la ciudad. Cuidado infantil
p . Lo . 1 5%
Areas recreativas para nifios. Cuidado de adultos mayores 0
. 2 10%
Ninguno
21 100%
Total

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 12 Servicios opcionales que se pueden brindar al usuario
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Existe un gran interés por parte de las personas encuestadas en brindar tours a lugares
turisticos, por es parte seria de gran ayuda el apoyo de las autoridades para movilizar a las
personas Y los sitios turisticos tengan algun atractivo para que puedan sentirse comodos, por
otra parte 4 personas sugirieron que el cuidado de un adulto mayor generaria un valor
importante, ya que no hay un servicio en otras ciudades como este, y seria de ejemplo para
que otras ciudades opten por apoyar a esta noble iniciativa que generaria mas recursos y

visitantes al lugar.
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14.- El personal que trabaja en su negocio ha recibido alguna capacitacion referente a la
atencion al cliente.

Tabla 15. Personal capacitado

Descripcion Total Porcentaje
a) Si 10 48%

b) No 11 52%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 13 Personal capacitado
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

La diferencia que existe entre el personal que a recibié capacitaciones en relacion a los que
no es de apenas un 4% esto nos da a entender que una gran parte de trabajadores si cuentan

con conocimientos referentes en atencion al cliente.
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18.- ¢ Qué tipo de tecnologia es utilizada en su negocio?

Tabla 16. Tecnologia que utiliza

Descripcion Total Porcentaje
Servicio de internet 1 5%
Servicio de internet, Camaras de vigilancia 1 5%
Servicio de internet, Cadmaras de vigilancia, Sensores de movimiento 1 5%
Television satelital, Servicio de internet 5 24%
Servicio de internet, Cdamaras de vigilancia, Television satelital, Sala de 2 10%
conferencias

Servicio de internet, Camaras de vigilancia, Sensores de movimiento, Television 8 38%
satelital

Servicio de internet, Camaras de vigilancia, Television satelital 1 5%
Todas las opciones 2 10%
Ninguno 0 0%
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 14 Tecnologia que utiliza
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

La tecnologia es un factor fundamental en cualquier negocio mucho mas en aquellos que se
encargan de brindar un servicio en el sector hotelero mediante la entrevista realizadas a los
gerentes nos dieron a conocer que la mayor parte de los negocios cuentan con Servicio de
internet, Camaras de vigilancia, Sensores de movimiento, Television satelital debido a que
esto es fundamental para la atraccion de clientes ya que la mayor parte de personas se fijan en
todos los servicios que le pueden ofrecer un negocio en comparacion a otro; las estrategias de
actualizacion tecnoldgica brindan ventajas que deben complementarse con procesos

publicitarios y de marketing poco mas tecnificados en busca de la eficiencia.
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20.- ¢ En su situacién externa cudl de los siguientes factores politicos cree usted que

afecten a la estructura de su negocio?

Tabla 17. Financiamiento e iniciativa

Descripcion Total Porcentaje
Acceso a crédito 3 14%

Tasa de interés 3 14%

Todas las anteriores 9 43%
Acceso a crédito. Tasa de interés 2 10%

Tasa de interés. Fuentes de financiamiento 2 10%
Acceso a crédito. Fuentes de financiamiento 1 5%
Ninguno 1 5%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 15 Financiamiento e iniciativa

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
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100%

Todos las la al son tomadas en cuenta por los gerentes nos supieron manifestar que

constituyen un problema tanto el acceso a crédito, Tasa de interés, Fuentes de financiamiento

por el hecho a que se tienden a complicar mucho al igual que se requiere una gran parte del

tiempo.
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Tabla 18. Legislacion laboral

Descripcion Total Porcentaje
Cumplimiento del contrato, Obligaciones del trabajador 5 24%
Obligaciones del trabajador 8 38%
Ninguno 8 38%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 16 Legislacion laboral
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

En un porcentaje del 38% es decir de 8 establecimientos creen que las obligaciones del
trabajador son importantes cumplirlas y 5 establecimientos creen que el cumplimiento de
contratos es fundamental para evitar problemas a futuro, con lo que se muestra el alto nivel
de compromiso y cumplimiento que poseen los gerentes, pese a esto hay establecimientos que

no creen importante, esto puede causar problemas con las autoridades de turno.
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Tabla 19. Seguridad social

Descripcion Total Porcentaje
Sanciones 2 10%
Sanciones, Asegurar al personal 4 19%
Asegurar al personal 8 38%
Ninguno 7 33%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 17 Seguridad social
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Un alto porcentaje de propietarios y/o administradores de los establecimientos creen que es
necesario asegurar el personal, ya que esto puede causarles problemas a futuro o en caso de
accidentes de alguno de sus trabajadores, en otros casos de propietarios creen que no es
importante ninguna de las opciones planteadas, quiza porque aun no han recibido sanciones

por las autoridades de turno.
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Tabla 20. Nivel de salario minimo

Descripcion Total Porcentaje
Horas extras 5 24%

Horas extras , Valor del trabajo en dias de descanso 5 24%
Bonificaciones 0 0%

Todas las anteriores 3 14%
Ninguno 8 38%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 18 Nivel de salario minimo
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Es evidente que un alto porcentaje de propietarios cree que no es importante cancelar horas
extras, bonificaciones, eso puede causar un problema con el personal en los establecimientos,
sin darse cuenta que un trabajador con mala remuneracion y con un trato no aceptable puede
llevas a un servicio de mala calidad en los diferentes establecimientos, ademés que al contar
con una planificacion correcta y ejecutada de la misma forma quizd no se identifiquen
falencias en asuntos de horarios de trabajo del personal, lo anotado denota una realidad socio
econdémica deficitaria en todos los sectores, ésta es la causa principal de los resultados

obtenidos.
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21.- ¢ Cual de los siguientes factores tecnoldgicos tomaria en cuenta para alcanzar una
diferenciacion frente a la competencia?

Tabla 21. Nuevos productos y servicios de la competencia

Descripcion Total Porcentaje
Paquete turisticos 6 29%
Personal capacitado en varios idiomas 1 5%
Cuentan con conocimientos de turismo 0 0%
Paquete turisticos, Cuentan con conocimientos de turismo 2 10%
Cuentan con conocimientos de turismo, Personal capacitado en varios idiomas 2 10%
Todas las anteriores 8 38%
Ninguno 2 10%
Total 100%
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 19 Nuevos productos y servicios de la competencia
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

En 6 establecimientos con un 29% creen que se deberia implementar paquetes turisticos los

cuales hagan recorridos por los sitios mas conocidos de la ciudad y en un porcentaje minimo

del 10% y en 4 establecimientos creen que un personal capacitado haria una gran diferencia

para obtener competitividad al igual que personal con varios idiomas, aunque el sector

hotelero actualmente no cuenta con suficientes clientes, ya que al contar con una adecuada

planificacion de podria establecer fechas para capacitar al personal o realizar otras

actividades a fines, la falencia no permite desarrollar congruentemente ventajas competitivas

y apuntar a otros segmentos de mercado especialmente el extranjero.
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Tabla 22. Tecnologia en la empresa

Descripcion Total Porcentaje
Acceso a internet 7 33%
Software de contabilidad 0 0%
Control de procesos 2 10%
Planta eléctrica 2 10%
Acceso a internet. Planta eléctrica 6 29%
Acceso a internet. Software de contabilidad. Planta 2 10%
eléctrica

Todas las anteriores 1 %
Ninguno %
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 20 Tecnologia en la empresa
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

En la actualidad se conoce que el internet es una fuente importante por lo cual el 33% de los
entrevistados manifiestan que si la velocidad del internet aumenta considerablemente los
usuarios pueden volver por el servicio que brindan, mientras que en un minimo del 2% creen
que con internet y planta eléctrica se alcanzaria una diferenciacién frente a la competencia, al
igual que dos personas gque opinan que un mejor acceso al internet, software de Contabilidad
y planta eléctrica son de vital importancia para brindar un servicio Unico frente a la
competencia, cierto estd que deberian analizar su presupuesto para generar dichos cambios,

caso contrario tendran que ajustarse al presupuesto.
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Encuesta para el personal de los hoteles

2.- ¢ Cual es su formacion académica?

Tabla 23. Formacion académica de los trabajadores

Formacion Total Porcentajes
Primaria 4 15%
Secundaria 20 74%

Tercer nivel 2 7%

Cuarto nivel 1 4%
Ninguno 0 0%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 21 Formacion académica de los trabajadores.
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Una gran parte de los trabajadores encuestados manifestaron que terminaron la secundaria,
han optado por trabajar en los diferentes hoteles, hostales y pensiones de la parte urbana de la
ciudad de Guaranda por el motivo que en estos negocios no es fundamental u obligatorio
contar con un titulo de tercer nivel, ya que se requiere personal con conocimientos basicos ya
sea de limpieza o de cocina, lo cual ayuda de alguna manera a generar fuentes de empleo a la
poblacion que no cuenta con algun titulo de tercer nivel o sea especializado en una cierta area

en especifica.
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4.- ¢ Tiene conocimientos en el area de turismo?
Tabla 24. Conocimiento de los trabajadores en areas de turismo

Descripcion Total Porcentajes
a) Si 14 52%

b) No 13 48%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 22 Conocimiento de los trabajadores en areas de turismo
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

La mayoria cuentan con conocimiento en turismo pero de manera empirica conocen los
lugares turisticos de la Provincia Bolivar porque los han visitado mas no pueden dar una
informacion exacta a los turistas. Esto genera que los clientes no se hospeden por mas tiempo
debido a que no se les proporciona una adecuada informacion de los sitios que ellos pueden
visitar ocasionando que se disminuya el ingreso para el negocio.

68



5.- ¢ Ha recibido capacitaciones por parte de su jefe anteriormente?
Tabla 25. Capacitaciones recibidas anteriormente

Descripcién Total Porcentajes
a) Si 24 89%

b) No 3 11%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 23 Capacitaciones recibidas anteriormente

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Es evidente que si ha recibido capacitaciones sin embargo, algunos casos por sus propios
jefes sobre el trato a los clientes, otros por estudiantes de la universidad que se han acercado a
brindar capacitaciones mas no una oficial que les proporcione un certificado que lo avale,
esto ocasiona que en muchos de los casos no puedan dar solucion a posibles problemas o

inconvenientes que se presente porque solo cuentan con conocimientos basicos.
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Analisis para determinar los factores internos y externos:

Matriz de prioridades: Este método se lo utilizara para reducir del listado de factores
externos e internos, teniendo presente su probable impacto y probabilidad de ocurrencia
posteriormente se seleccionara solo los factores posesionados en la diagonal izquierda del

cuadrante Alto-Alto para su utilizacion en el procedimiento.

Perfil Estratégico: consta de dos fases en la primera se colocan los factores que quedaron
seleccionados con la técnica antes expuesta. La segunda parte consiste en valorar el
comportamiento de cada uno de estos factores en una escala que va desde lo muy negativo
(=) hasta lo muy positivo (+ +), pasando por un determinado nivel medio, neutro (N). En el
perfil estratégico, se puede observar y descubrir facilmente las oportunidades y fortalezas
(picos hacia la derecha, respecto a la situacién de equilibrio) y las amenazas y debilidades

(picos a la izquierda).
Matriz de Evaluacién de Factores Externos

El procedimiento para la construccién de una matriz de factores externos es el siguiente:

1. Elaborar una lista de amenazas y oportunidades decisivas para la institucién (de 5 a
20)

2. Asignar una ponderacion a cada factor que oscila entre: La ponderacion dada a cada
factor indica la importancia relativa de dicho factor en el éxito de una institucién. La
sumatoria de todas las ponderaciones dadas a los factores deben ser 1.0.

3. Hacer una clasificacion de 1 a 5 para indicar el impacto que cada variable representa
que cada variable presenta:

4. Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion, para establecer
ponderado para cada variable.

5. Sumar los resultados ponderados para cada variable con el fin de determinar el

resultado total ponderado para una institucion.

El resultado ponderado mas alto posible para una institucion es 4,0 y el resultado total

ponderado menor posible es 1,0. El resultado ponderado promedio es, por lo tanto 2,5. Un
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resultado 4,0 indicaria que una organizacion desarrolla su gestion en un entorno atractivo y

que tiene grandes oportunidades externas.

Matriz de Evaluacion de Factores Internos
Los procedimientos para estructurar la matriz de evaluacidon de factores internos son los

siguientes:

1. Identificar las fortalezas y debilidades claves de la institucion (de 5 a 20).

2. Asignar una ponderacion a cada variable que oscila entre: La ponderacion dada a cada
factor indica la importancia relativa de dicho factor en el éxito de una institucion. Sin
importar si los factores claves dan fortalezas o debilidades internas, los factores
considerados como los de mayor impacto en el rendimiento deben recibir
ponderaciones altas. Las sumas de dichas ponderaciones deben totalizar 1,0.

3. Asignar una clasificacion de 1 a 5 cada factor:

4. Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion, para establecer
ponderado para cada variable.

5. Sumar los resultados ponderados para cada variable con el fin de determinar el

resultado total ponderado para una institucion.

Sin importar el nimero de factores incluidos, el resultado total ponderado puede oscilar de
un resultado bajo de 1,0 a otro alto de 4,0, siendo 2,5 el resultado promedio. Los resultados
mayores que 2,5 indican una institucion poseedora de una fuerte posicion interna, mientras

que los menores que 2,5 muestran una organizacion con debilidades internas. (Cuevas, 2013)
Andlisis Externo

Permite identificar las variables nacionales y sectoriales con un impacto directo e indirecto en
los negocios y sobre las cuales no tiene ningdn control ni capacidad para modificar su
comportamiento, este analisis proporciona la capacidad de asumir una actitud en un

determinado momento para asi determinar las mejores opciones a seguir.
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Listado de los factores externos

Dificultad de acceso a crédito

Tasa de interés

Legislacion laboral

La normas de proteccién al medio ambiente

La proteccién a la propiedad industrial e intelectual (Ej. Marcas, patentes)
Seguridad e higiene

Nivel de Educacién de la poblacion

Estilos de Vida

Cambios en Gustos y Preferencias

© 0 N o g bk~ wbhPE

[EY
o

. Competidores actuales

-
-

. Incremento del turismo nacional

[N
N

. Nuevas tecnologia de informacion

[EY
w

. Estacionalidad de la ocupacion

[N
AN

. Fuentes de financiamiento

=
(6]

. Cambios tecnologicos

=
D

. Situacion econdémica que afecta el pais

[EY
\l

. Vias de acceso

=
[00]

. Permisos de funcionamiento

=
O

. Escasa realizacion de eventos turisticos

N
o

. Entrada de nuevos competidores

N
[y

. Aparicién de nuevos segmentos y productos turisticos

N
N

. Coordinacién entre el sector publico y privado

N
w

. Politicas de ordenacién del territorio

N
~

. Desastres naturales

N
(6]

. Asociacion con la guia AHOTEC

N
()]

. Crecimiento del flujo turistico

N
Ry

. Alto nivel de seguridad en la ciudad

N
(o)

. Escasa coordinacion de la administracion publica en materia de turismo

N
©

. Existencia de destinos turisticos obsoletos que precisan renovacion
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Matriz de prioridades de factores externos.

Alto 1, 2, 3, 9, 10, 11, | 6,
14, 16, 18, 19, 20,
21, 27, 28,29

Medio |4, 12, 15, 22,26, 5,8, 13,17, 23, 25,

7,24

Bajo

Probabilidad de Ocurrencia

Alto Medio

Bajo

Impacto Probabilistico

Figura 24 Matriz de Prioridades
Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Ledn Gaibor
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Perfil estratégico de factores externos

1 Dificultad de acceso a crédito

2 Tasa de interés

3 Legislacion laboral

9 Cambios en Gustos y Preferencias

10 Competidores actuales

11 Incremento del turismo nacional

14 Fuentes de financiamiento

16 Situacién econdémica que afecta el pais

18 Permisos de funcionamiento

19 Escasa realizacion de eventos turisticos

20 Entrada de nuevos competidores

21 Aparicién de nuevos segmentos y productos
turisticos

25 Alto nivel de seguridad en la ciudad

28 Escasa coordinacion de la administracion
publica en materia de turismo

29 Existencia de destinos turisticos obsoletos
gue precisan renovacion

-0

W

o

\

Leyenda:

=Muy Negativo, - Negativo, + Positivo, ++ Muy Positivo, N Neutro

Figura 25 Perfil estratégico de factores externos

Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Ledn Gaibor
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Tabla 26 Matriz de evaluacion de los factores externos

OPORTUNIDADES

3. Legislacién laboral

11. Incremento del turismo nacional
14. Fuentes de financiamiento

18. Permisos de funcionamiento

21. Aparicion de nuevos segmentos y productos
turisticos

27. Alto nivel de seguridad en la ciudad
AMENAZAS

1. Dificultad de acceso a crédito

2. Tasa de interés

9. Cambios en Gustos y Preferencias

10. Competidores actuales

16. Situacién econémica que afecta el pais

19. Escasa realizacion de eventos turisticos

20. Entrada de nuevos competidores

28. Escasa coordinacion de la administracion
publica en materia de turismo

29. Existencia de destinos turisticos obsoletos que

precisan renovacion

Total

0,12
0,12
0.11
0.07

0,10

0,08

0,13
0,09
0,11
0.09
0.08
0.09
0.05

0,06

0.06

1,0

0,48
0,48
0,44

0,21

0,4

0,32

0,52
0,36
0,44
0,36
0,24
0,36

0,15

0,18

0,18

5.12

Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Leon Gaibor
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Analisis. De acuerdo al peso asignado por variable expuesta de los factores del sector
hotelero de la ciudad en las cuales el incremento de turismo en el pais genera viajes en
familia, y de acuerdo a su peso, calificacion y ponderacion, nos encontramos con una serie de
oportunidades y amenazas las cuales nos permiten brindar un analisis de acuerdo a la
calificacion ya mencionada, que iniciamos en los gustos y preferencias que constantemente
evolucionan de distintas maneras, ya que la misma industria te crea tendencias que hacen que
cada uno de los usuarios sean incitados a optar por algo nuevo, cabe mencionar que las
fuentes de financiamiento son de mucha importancia a la hora de hacer cambios estructurales
que puedan servir de apoyo para generar competitividad sana, entre todos los negocios
locales, dentro de las fuentes de financiamiento creemos que es preferible buscar
inversionistas 0 socios estratégicos que puedan brindar el apoyo necesario para implementar
distintos servicios o infraestructura nueva, en la coordinacion de la administracion publica en
materia de turismo se debe tomar en consideracion, ya que se deberian generar estrategias
que permitan que los turistas visiten los lugares turisticos de la ciudad, es por ello que nos
encontramos en una ciudad con lugares turisticos que no visitan los usuarios por ende no

generan suficientes ingresos, los sitios de hospedaje.
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Anadlisis Interno

El siguiente listado se determina las fortalezas y debilidades se ha realizado un analisis del

entorno determinando los puntos débiles y fuertes en las empresas el estado actual y las

consecuencias de las acciones llevadas a cabo en la empresa.
Listado de factores internos

Instalaciones apropiadas

Sala de eventos

Servicio de garaje

Liderazgo eficiente

Imagen del negocio

Servicio de seguridad privada
Servicio de piscina

Servicio de gimnasio

© 0 N o gk~ wDhPRF

Servicio de alimentacion

=
o

. Talento humano capacitado

-
-

. Limitado uso de tecnologia

[EY
N

. Servicio de transporte

[EY
w

. Plan de marketing

H
S

. Limitado uso de redes sociales

[uny
(6]

. Precios accesibles

[EY
(3]

. Ubicacion estratégica del negocio
. Publicidad radial

. Buena negociacion con proveedores

e e
© o

. Reconocimiento por parte del ministerio de turismo

N
o

. Eficiente sistema de comunicacién informal

N
=

. Paquetes turisticos

N
N

. Publicidad en paginas web

N
w

. Personal capacitado en varios idiomas

N
~

. Cuentan con conocimientos de turismo

N
(63}

. Acceso a internet

N
(o3}

. Software de contabilidad

N
-~

. Registro y control del consumo de energia
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28. Escasas ideas innovadoras

29. Publicidad en canales municipales

30. Atencion personalizada

31. Areas recreativas para nifios

32. Oferta tours a lugares turisticos de la ciudad
33. Cuidado infantil

34. Cuidado de adultos mayores

35. Personal con conocimiento en turismo

MATRIZ DE PRIORIDADES DE FACTORES INTERNOS.

Alto

Medio

Probabilidad de Ocurrencia

Bajo

1, 3, 5, 6, 9,10, 11, 4,
13,14, 15, 16, 17, 18,
21, 22, 23, 24, 25, 21,
28, 31, 32, 34, 35
2,7,19, 20, 26, 29, 30 | 8,12, 33

Alto

Medio

Impacto Probabilistico

Figura 26 Matriz de Prioridades
Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Ledn Gaibor

Bajo
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Perfil estratégico de factores internos

1 Instalaciones apropiadas

3 Servicio de garaje

5 Imagen del negocio

6 Servicio de seguridad privada

7 Servicio de alimentacion

10 Talento humano capacitado

11 Limitado uso de tecnologia

-

13 Plan de marketing ®

14 Limitado uso de redes sociales

15 Precios accesibles \

16 Ubicacion estratégica del negocio

17 Publicidad radial

18 Buena negociacion con proveedores

21 Paquetes turisticos

22 Publicidad en paginas web

23 Personal capacitado en varios idiomas

24 Cuentan con conocimientos de turismo

25 Acceso a internet

27 Registro y control del consumo de
energia

28 Escasas ideas innovadoras

31 Areas recreativas para nifios

32 Oferta tours a lugares turisticos de la

0 0-0—9 0 00 0000
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ciudad

34 Cuidado de adultos mayores ?
35 Personal con conocimiento en turismo .

Leyenda:
=Muy Negativo, - Negativo, + Positivo, ++ Muy Positivo, N Neutro

Figura 27 Perfil estratégico de factores internos
Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Leén Gaibor

Tabla 27 Matriz de evaluacion de los factores internos

FORTALEZAS
1 Instalaciones apropiadas 0,07 4 0,28
2 Servicio de garaje 0,07 3 0,21
5 Imagen del negocio 0,07 4 0,28
13 Plan de marketing 0,07 4 0,28
15 Precios accesibles 0,09 4 0,36
16 Ubicacidn estratégica del negocio 0,06 2 0,12
DEBILIDADES
6 Servicio de seguridad privada 0,06 4 0,24
9 Servicio de alimentacion 0,06 3 0,18
10 Talento humano capacitado 0,08 4 0,32
11 Limitado uso de tecnologia 0,06 3 0,18
14 Limitado uso de redes sociales 0,05 4 0,2
17 Publicidad radial 0.07 4 0,28
18 Buena Negociacién con proveedores 0.06 4 0,24
21 Paquetes turisticos 0,05 4 0,2
22 Publicidad en paginas web 0,05 4 0,2
23 Personal capacitado en varios idiomas 0,04 5 0,2
24 Cuentan con conocimientos de turismo 0.06 5 0,3
25 Acceso a internet 0.03 3 0,09
27 Registro y control del consumo de energia 0,03 3 0,09
28 Escasas ideas innovadoras 0.04 4 0,16



30 Areas recreativas para nifios 0,04 3 0,12
32 Oferta tours a lugares turisticos de la ciudad 0,05 4 0,2
Total 1,0 4,73

Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Ledn Gaibor

Anélisis. Al haber concluido el anélisis de las variables planteadas nos encontramos con
fortalezas que hacen unico al mercado hotelero de la ciudad, mediante un peso, calificacion y
ponderacion se identificaron las variables con mayor relevancia tales como: Precios
accesibles que se manejan actualmente en el mercado lo cual es muy relevante, ya que la
situacion econdmica del pais no le permite pagar al usuario por habitaciones de alto costo. Un
plan de Marketing es muy esencial en los negocios, ya que en la actualidad un negocio debe
vender sus productos y servicios usando diferentes plataformas las cuales puedan llegar de
una manera directa al usuario. Ademas cabe recalcar que la imagen del negocio es un punto
fuerte dentro del mercado en el que nos encontramos, a esto hacemos referencia al lugar de
hospedaje, en limpieza, el trato que puede recibir el personal, las instalaciones adecuadas, ya
que si una habitacién o espacio no se encuentra en Optimas condiciones, con el servicio
basico que debe brindar una habitacion, el usuario no volvera por ese servicio. Ademas la
implementacion de tecnologia nueva y que no sea obsoleta servird de gran ayuda para que los
usuarios puedan sentirse cbmodos a la hora de adquirir el servicio, es por ello que seguridad
privada, es necesaria para mantener protegidos a los usuarios. El talento humano capacitado
es de vital importancia para el cumplimiento de objetivos, ya que permite que puedan brindar
un mejor servicio y sus clientes puedan volver en otras ocasiones. Sin olvidare de la
publicidad que debe implementarse, entre ellas la publicidad de paginas web y radial que
hacen mas cercano al usuario con los negocios locales, ademas de ser una fuente importante
para conocer instalaciones y servicios que brindan. Una adecuada negociacion con
proveedores servird para adquirir nuevos productos que se puedan utilizar, ya sea en

habitaciones o en otros lugares, todo esto a precios bajos.
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Estrategias de acuerdo a las debilidades y oportunidades

Debilidades

e Capacitacion semestral al personal hotelero

e Creacion de eventos culturales y artisticos

e Spots publicitarios

e Asociacion Hotelera enfocada a fortalecer areas turisticas

e Implementacion de television satelital

e Expandir uso de redes sociales que indiquen servicios prestados.
e Buscar nuevos proveedores con mejor calidad a bajos precios

e Buscar nuevas operadoras que brinden servicio de internet
Oportunidades

e Buscar socios e inversionistas privados
e Generar descuentos y promociones en dias de escaza afluencia de clientes
e Convenio con la Universidad Estatal de Bolivar para mano de obra calificada.

e Implementacion de un guia turistico para rutas nocturnas



Tabla 28 Matriz DAFO — Impacto

MATRIZ DAFO — FACTORES EXTERNOS TOTAL
IMPACTO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
03 o11 014 021 Al A9 A10 A19
F1 |3 5 5 4 4 5 5 4 35
@ |F5 |2 5 4 4 4 5 4 4 32
N
W |F13 |3 5 4 5 3 5 5 3 33
<
|_
x [F15 |5 4 3 4 4 5 5 4 34
LL
” D6 |5 3 3 3 3 2 3 3 25
o)
£ D10 | 3 2 2 2 2 5 4 4 24
L
|_
z @ D17 |2 4 4 3 2 3 4 3 25
wn (m)
u S D213 4 4 5 2 4 5 4 31
O _
5 D |D24 |3 4 3 4 2 3 > 4 28
< L
LL [m)]
TOTAL 29 36 32 34 26 37 40 33

Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Ledn Gaibor




Luego, para analizar toda la matriz, se suman los puntos acumulados por cada elemento,

seleccionando los de mayor valor o peso entre las fortalezas (F), debilidades (D),

oportunidades (O), y amenazas(A).

El resultado de la aplicacion DAFO — IMPACTO se muestra a continuacion que las

empresas se encuentran en.

OFENSIVA

DEFENSIVA

ADAPTATIVA

SUPERVIVENCIA

Figura 28 Resultado de la aplicacion DAFO

Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Ledn Gaibor

FORTALEZAS

F1 Instalaciones apropiadas

F5 Imagen del negocio

F13 Plan de marketing

F15 Precios accesibles
OPORTUNIDADES

O3 Legislacion laboral

011 Incremento del turismo nacional
014 Fuentes de financiamiento,

021 Aparicion de nuevos segmentos y

productos turisticos

DEBILIDADES

D6 Servicio de seguridad privada
D10 Talento humano capacitado
D17 Publicidad Radial

D21 Paquetes turisticos

D24 Cuentan con conocimientos de
turismo

AMENAZAS

Al Dificultad de acceso a crédito

A9 Cambios en Gustos y Preferencias
A10 Competidores actuales

A19 Escasa realizacién de eventos

turisticos
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Estrategias para la posicion defensiva
Desarrollo de mercado

e Creacion de proyecto de inversion
e Nuevos segmentos de mercado
e Nuevos productos o servicios

e Paquetes turisticos
Penetracién en el mercado

e Mayor promocién
e Mejoras del servicio como elemento de diferenciacion y fidelizacion.

e Ajustes de precios por temporadas

e Adecuada medicion, control y gestion de los activos intangibles.
Integracion hacia adelante

e Desarrollar un area de turismo

e Agencia de viaje

e Agencia de transporte

e Impulsar la cooperacién empresarial con alianzas.
e Convenios con cooperativas de transporte

e Convenios con sala de eventos

e Convenios con restaurantes

e Convenios con proveedores

e Servicio de gimnasio



CONCLUSIONES

Los lugares de hospedaje de la ciudad de Guaranda cuentan con falencias en el area
de atencion al cliente, los trabajadores no cuentan con conociendo en areas especificas
de turismo, su edificacion no es adecuada para satisfacer todas las necesidades
requeridas por el usuario, no cuentan con servicios adicionales como son de gimnasio,
piscina, sala de eventos, algin paquete turistico, el uso de paginas web que manejan
actualmente no brindan la confiabilidad para que los usuarios tengan la publicidad a
su alcance.

Los factores determinantes son: Instalaciones apropiadas: refiriéndonos a sus
habitaciones que tienen caracteristicas distintivas por sus acabados mas clasicos, lo
cual genera un atractivo por parte de los turistas. Imagen del negocio: genera
confianza directa con el usuario a nivel local. Precios accesibles: teniendo una base
de $10 ddlares por persona. Ubicacién estratégica del negocio: todo se encuentra a
unas cuadras de distancia de bancos, restaurantes, tiendas, farmacias, hospitales en
donde pueden realizar sus actividades.

Los servicios que brindan las grandes cadenas de hoteles de las ciudades son
exclusivamente a un segmento de personas de clase media alta y por su clasificacion
de 5 estrellas que se manejan a comparacion del sector hotelero de la ciudad de
Guaranda que tienen hasta 2 estrellas, las fuentes de financiamiento de las cadenas de
hoteles son por inversién extranjera, mientras que en Guaranda se manejan con la
Corporacién Financiera Nacional, Bancos y cooperativas, la afluencia de personas, la
economia, los sitios turisticos con los que cuentan estas ciudades marcan una gran
diferencia el apoyo de las entidades competentes es mas visible y genera mayor

impacto para los turistas.
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RECOMENDACIONES

Realizar capacitaciones en areas especificas como atencion al cliente, conocimiento
del turismo de la Provincia, implementar areas recreativas como gimnasio, piscina,
sala de eventos de ser necesario en diferentes establecimientos que sean a bajo costo.
Creacién de paquetes turisticos, contar con guias lo cual generaria un impacto
positivo para la sociedad todo esto para atraer mas clientes.

Actualizar su publicidad que permita a los clientes conocer sus instalaciones mediante
redes sociales o0 paginas web especificas exhibiendo su potencial con fotografias, los
servicios que ofrece, la capacidad, nimero de habitaciones, su ubicacion, reestructurar
sus logotipos y slogan, realizar promociones en temporadas que existe menor
afluencia de usuarios, ademas para aquellos establecimientos de hospedaje que se
encuentran en sectores alejados del centro de la ciudad, se propone implementar un
servicio de trasporte.

Buscar inversionistas que deseen formar parte del negocio, con beneficios que pueden
aportar al desarrollo del sector hotelero de la ciudad de Guaranda, formar una
asociacion con todos los establecimientos para realizar eventos musicales, eventos de
Down Hill, competencias de motocross, deportivas, lo cual permita Ilamar la atencion
de turistas, realizacion de estrategias de mercado para que puedan mantener una
competitividad en el medio, creacion de estrategias para posicionarse en la mente del

usuario.
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CAPITULO V



PRESENTACION DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Luego de analizar el sector hotelero de la Ciudad de Guaranda, se procedio a realizar un
cuadro comparativo donde se toma como referencia tres ciudades del pais con mas afluencia
de personas, esto con el fin de tener una idea clara de como se aplican las actividades en las
ciudades como Quito, Guayaquil y Cuenca, ademas de los servicios que ofrecen. Este cuadro
se lo realiza con las ciudades antes mencionadas, ya que para ser mas competitivos en el

mercado debemos compararnos con los mejores competidores.
En el siguiente cuadro se toman las diferentes descripciones:

e En la primera columna determinamos los factores competitivos con mayor relevancia,
los cuales se identificaron de la matriz DAFO, de la Matriz de evaluacion de los
factores internos (tabla 54) se tomaron en cuenta las fortalezas de igual forma de la
Matriz de evaluacién de los factores externos se consideraron las amenazas (tabla 53).

e En la segunda columna tomamos como referencia los factores competitivos del sector
Hotelero de la Ciudad de Guaranda.

e En la tercera columna identificamos los factores competitivos de las tres ciudades ya
mencionadas.

e Luego procedemos a identificar diferencias entre el sector hotelero de la Ciudad de
Guaranda, con la industria hotelera de las tres ciudades ya mencionadas.

e Al finalizar con la cuarta y ultima columna como observacion, se procede a dar

nuestro punto de vista.
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Cuadro comparativo del sector hotelero de la ciudad de Guaranda con otras ciudades como Quito y Guayaquil

Factores Descripcion de Factores Descripcion de Factores de la Diferencias Observacion
competiti | competitivos de la ciudad de industria nacional
VOS Guaranda
Dificultad | Bancos Bancos No se encuentra mayor diferencia | Tanto en la ciudad de
de acceso | CFN CFN debido a que las instituciones que | Guaranda como en la
acrédito | Cooperativas de Ahorro vy | Cooperativas de Ahorro vy | brindan servicio de financiamiento | industria hotelera de otras
Crédito Crédito son las mismas en el pais localidades, cuentan las
mismas accesibilidades a
créditos, pero la afluencia
de turistas es solo en
temporadas festivas lo cual
genera que los propietarios
no tengan mayor interés por
realizar créditos.
Tasa de | La tasa de interés del Banco | La tasa de interés del Banco | Tanto a nivel local como nacional las | En la ciudad de Guaranda
interés Pichincha crédito productivo | Pichincha crédito productivo | tasas de interés son las mismas en | los propietarios de los
11,83% crédito hipotecario | 11,83% crédito  hipotecario | referencia al Banco Pichincha, Banco | establecimientos que
16,06% micro credito 26,91% | 16,06% micro crédito 26,91% de Guayaquil, Corporacion | brindan hospedaje tienden a
Crédito comercial 11,23% | Crédito  comercial ~ 11,23% | Financiera Nacional y  las | no realizar créditos por las
crédito de consumo 16,06% crédito de consumo 16,06% cooperativas el sagrario y m que son | altas tasas de interés que
Banco Guayaquil crédito | Banco  Guayaquil  crédito | entidades que brindan servicio de | manejan actualmente bancos
comercial 11,83% crédito de | comercial 11,83% crédito de | crédito. y cooperativas
consumo  17,30%  crédito | consumo 17,30%  credito

inmobiliario 11,83%

Micro crédito 28,50%

CFN  crédito  productivo
11,83% micro crédito 28,50%
crédito de consumo 17,30%
Cooperativa de ahorro vy
crédito Sagrario crédito de

inmobiliario 11,83%

Micro crédito 28,50%

CFN crédito productivo 11,83%
micro crédito 28,50% crédito de
consumo 17,30%

Cooperativa de ahorro vy
crédito Sagrario crédito de
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consumo 15,70% micro crédito
19,90%  comercial  pymes
11,00%

Cooperativa de ahorro vy
crédito Mushuc runa crédito
de consumo 17,03% creédito

consumo 15,70% micro crédito

19,90%  comercial ~ pymes
11,00%
Cooperativa de ahorro vy

crédito Mushuc Runa crédito
de consumo 17,03% crédito

comercial  11,56%  micro | comercial 11,56% micro credito
crédito 28,08% 28,08%
Cambios | En la  actualidad nos | En las ciudades mas concurridas | Es notoria la diferencia entre los | Es notorio que el ciudad de
en Gustos | encontramos con tendencias | se han notado grandes cambios | sitios de hospedaje de la Ciudad de | Guaranda no se encuentra
y que generan estar en constantes | en los sitios de hospedaje por | Guaranda y las grandes marcas | muchas empresas  que
Preferenc | cambios  en gustos vy | los nuevos gustos adquiridos por | existentes de las cuales se toman | generen fuentes de empleo y
ias preferencias de la ciudadania | parte de la ciudadania o debido | como referencia. Entre ellas les permita a los habitantes
ya sea en servicios de piscina, | a las tendencias son creadas por | Secadoras de cabello tener mejores ingresos para
spa, areas recreativas, | las grandes marcas. En los e Traje de salida de ducha darse un gusto o exigir
gimnasio, mini bar, el cambio | Hoteles de Quito y Guayaquil, e Alimentacion las 24 horas nuevos servicios del sector
también se puede deber a los | encontramos: e Mini bar hotelero.
ingresos de las familias de la e Secadoras de cabello e Television por satélite
Ciudad de Guaranda el 69% e Shampoo Son diferencias que existen, ya que
tienen ingresos minimos para e Rinse el nivel socioeconémico de otras
poder subsistir y el 31% se e Trajes de salida de ducha | ciudades es mucho mas alto que la
pueden dar mayor gustos y e Servicio de alimentacion | ciudad de Guaranda, debido al status
escoger segun su preferencias las 24 horas de las personas que se hospedan en
por sus ingresos (cabecera o Television por satélite los sitios de otras ciudades.
cantonal de la ciudad de L
e Mini bar
Guaranda)
e Spa,
e Areas recreativas
e Salas de Conferencias
Competid | Entre los competidores mas | Los competidores actuales se | La diferencia entre los sitios de | Se tom6 como referencia los
ores actuales del mercado tenemos: | toma en consideracion 5 hoteles | hospedaje de la ciudad de Guaranda y | mejores hoteles de quito y
actuales | Hostal Oasis (1 Estrella) COMo son: las grandes cadenas hoteleras de otras | Guayaquil, ya que es

ciudades  principalmente son las
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Hotel San Rafael (2 Estrellas)
Hostal Sumak Samyra (1
Estrella)

Hostal la Rueda (1 Estrella)
Hotel Colonial Suits (2
Estrellas)

Hotel Marquez (2 Estrellas)
Hotel Palacio Real (2 Estrellas)
Hostal Mama Rumi (2
Estrellas)

Hotel Hilton Colon ( 5 Estrellas)
JW Marriott (5 Estrellas)

Hotel Dann Carlton (5 Estrellas)
Swissotel (5 Estrellas)

Hotel Sheraton (5 Estrellas)

categorias por estrellas, en este analisis
encontramos las 5 estrellas que tienen
las grandes cadenas hoteleras.

Un Hotel 5 es considerado por tener:
personal con 2 idiomas, un portero,
mozos de equipaje, mensajeria, ama de
Ilaves, camareras de piso, personal que
atienda los pedidos por las 24 horas,
servicio de comida 24 horas con
camareros y chefs.

Hotel de 2 Estrellas: deberan tener las
siguientes especificaciones: personal de
recepcion, personal de limpieza, en el
menl debera tener dos especialidades de
platos, teléfono.

Hostal de 1 Estrella: personal de
recepcion, teléfono publico, Botiquin de
primeros Auxilios

importante compararse con
los mejores competidores
para conocer nuestro estado
actual y mejorar en algunos
aspectos como la atencion al
cliente, organizacion,
publicidad, ya que no es lo
que se vende, si no como se
lo vende en el mercado.

Escasa
realizacio
n de
eventos
turisticos

En la ciudad de Guaranda los
eventos turisticos son limitados
tales como: Carnaval, Expo
Bolivar,

Museo del carnaval, Museo del
Indio Guaranga

Publicidad turistica de quito
Centro de Convenciones
Bicentenario, Mitad del Mundo,
centro de convenciones Palacio
del Cristal,

Fiesta del maiz y del turismo.

El sector privado realiza grandes
inversiones para fomentar el turismo
y dar a conocer sus atractivos
turisticos, es por ello que realizan
convenios con el sector publico para
generar mayor publicidad y de esta
manera a traer a turistas tanto
nacionales como internacionales, la
realizacion de eventos que puedan
atraer clientes es fundamental, entre
ellos atraer personas de otras
ciudades realizando eventos
culturales, artisticos.

La wvariaciébn entre una
ciudad que cuenta con un
gran porcentaje de
habitante, tiene  mayor
presupuesto 'y  mayor
inversion  privada  para
realizar areas turisticas que
benefician a la ciudad, en

cambio el  presupuesto
actual que maneja el
Gobierno Auténomo

Descentralizado del Canton
Guaranda es limitado para
las exigencias que tiene la
ciudad, ademéds no hay
suficientes convenios con
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instituciones que pueden

aportar al desarrollo

turistico del Canton
Entrada | Por el momento en la ciudad de | En marzo o abril de este afo, | La diferencia es muy alta entre la | La demanda actual de
de nuevos | Guaranda no  se  tiene | iniciard la construccion del | ciudad de Guaranda con otras | turistas no genera suficiente
competid | conocimiento de la entrada de | segundo hotel Ibis en Ecuador, | ciudades de més afluencia de turistas | confianza como para
ores nuevos competidores de la cadena francesa Accor, en | se estan generando inversiones altas | invertir 0 atraer

Guayaquil. La semana pasada -
como franquicia- se inaugurd el
primer hotel en Quito con un
costo de $10 millones, 68% del
cual proviene de un crédito de la
Corporacién Financiera
Nacional (CFN) y el restante
con apoyo del sector bancario e
inversion nacional. Inici6 su
construccion en 2015.

Ademas de Guayaquil y Quito,
se tiene prevista la edificacion
de hoteles Santo Domingo de
los Tsachilas, Machala en los
proximos 5 afios.
Hotel de  Cuenca, en
franquicia extranjera

En las ciudades grandes la
inversion se estima en $10
millones y de $8 millones en las
otras ciudades.
Los hoteles estan dirigidos en un
60% a ejecutivos y 40% al
familiar 'y turistico; 60%

para la creacion de lugares de
hospedaje con cadenas hoteleras
internacionales esto se debe a los
lugares turisticos que ofrecen ciertos
sitios del Ecuador.

inversionistas, ya que los
inversionistas realizan una
investigaciébn de mercado
para conocer la factibilidad
y la rentabilidad que les
proporcionara.
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nacional y 40% extranjeras.

Una caracteristica especial es
que se destacan aspectos de
paisajes locales.

Para 2020, se espera la
construccion de 500 hoteles en
América Latina de esa cadena
hotelera. (Universo, 2019)

Escasa La administracion publica de la | A nivel de otras ciudades las | NUmero de habitantes El aporte que brindan los
coordinac | ciudad de Guaranda se ha | exigencias que tienen sus | Cantidad de turistas que visitan la | gobiernos auténomos es
ion de la | encargado de mejorar las vias | propios habitantes son mas altas | ciudad entre ellos nacionales vy | diferentes  ciudades es
administr | de acceso para los lugares | por ello la municipalidad de las | extranjeros, esencial y necesario para el
acion turisticos mas no promover los | ciudades con mas habitantes se | Numero de lugares turisticos. desarrollo turistico por que
publica sitios turisticos de la ciudad | encargan de coordinar eventos | Inversion privada se da a conocer a todo el
en segun su riqueza geoestratégica | turisticos para atraer mas pais los sitios turisticos que
materia se la ha denominado como | turistas lo que genera mayores pueden visitar en los
de ciudad de paso debido a que | fuentes de ingreso para los feriados.

turismo conecta la sierra con la costa. comerciantes

Oferta Entre los destinos obsoletos | En la ciudad de quito, nos | La inversion realizada por los | Mediante una planificacion
tours a | tenemos: la guitarra, el indio | encontramos con lugares | gobiernos auténomos y por parte del | se podra realizar, ferias
lugares Guaranda, la Plaza del | turisticos que a pesar de los afios | gobierno han sido trascendentales a | festivales o eventos que
turisticos | Carnaval, EI Museo del | no se han convertido en lugares | lo largo de los afos, esto ha | puedan aportar al ingreso de
de la | Carnaval La Ciudad de | obsoletos, al contrario se han | motivado en gran parte a los turistas | turistas a la ciudad y por
ciudad Guaranda es considerada por el | vuelto mucho mas visitados, | a visitar lugares turisticos de otras | ende la utilizacion de los

nombre de las 7 colinas en si
no tienen mucho que ofrecer
para llamar la atencién del
turista.

entre ellos: El Panecillo, El
teleférico, La Mitad del Mundo,
Iglesia la Basilica.

En la ciudad de Guayaquil
tenemos: Barrid las Pefas,
Malecén 2000, Parque de las
Iguanas, La Isla Santay.

En la ciudad de Cuenca

ciudades, en nuestra ciudad tenemos
lugares turisticos muy buenos, pero
se necesita de planificacion en areas
turisticas y potenciarlas.

servicios de hospedaje de
los diferentes
establecimientos existentes.
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tenemos: Catedral de Cuenca,
Parque Nacional Cajas, Catedral
Vieja de Cuenca.

Instalacio
nes
apropiada
S

La mayor parte de hoteles
cuentan con sus habitaciones
para brindar el servicio de
hospedaje (ir a dormir) pero
apenas 2 hoteles cuentan con
otros servicios como piscina, 1
hotel con gimnasio, 5 de ellos
con sala de eventos, por lo cual
sus instalaciones con
apropiadas para pasar la noche.

Tomando en cuenta los mejores
Hoteles de la ciudad de Quito y
Guayaquil entre ellos: hotel
Hilton colon, JW Marriott,
Hotel Dann  Carlton in,
Swissotel Hotel, Hotel Sheraton
(quito, Guayaquil).

Los cuales cuentan con
habitaciones confortables y con
tecnologia de punta, servicios de
alimentacion, garaje, seguridad
privada, salas de eventos, salas
de conferencias, gimnasios,
piscina.

Existe una diferencia entre los
lugares de hospedaje de la Ciudad de
Guaranda en comparacién con la
ciudad de quito y Guayaquil, entre
ellos destacamos la inversion
realizada con habitaciones e
instalaciones con decoracion de lujo
entre las mas destacadas, Piscina,
servicio de comida las 24 horas, mini
Bar, gimnasios pero cuentan con los
mismos servicios, o similares.

La inversion que se realizan
en diferentes ciudades para
tener instalaciones
apropiadas marca una gran
diferencia, ya que obtienen
mayores ingresos ademas de
habitaciones o instalaciones
consideradas de lujo.

Imagen
del
negocio

La imagen del negocio es
aceptable ademaés que la mayor
parte de los lugares de
hospedaje han sido fundados
por familias por la necesidades
de tener un negocio y cubrir la
necesidad de los clientes que
llegaban a la ciudad a pasar los
feriados, es por ello que la
creacion de un sitio de
hospedaje se volvid una
manera de generar empleo y
utilidades, en la ciudad
manejan logotipos, pero no

En las ciudades con mas
afluencia de personas de ellas,
Quito y Guayaquil con los
hoteles que se tomaron como
referencia, manejan una imagen
distinta, con slogan, logotipo,
ademas de ser conocidos como
hoteles con un servicio de
primera, lo cual genera
confianza para que clientes

actuales y futuros clientes
visiten sus instalaciones, sin
olvidar que son  marcas

reconocidas a nivel nacional e

Existe una diferencia entre el sector
Hotelero de la Ciudad de Guaranda
en comparacion con los hoteles
designados en la tabla.

El slogan de otras ciudades hace que
sea llamativo su negocio.

La manera de realizar los procesos
de manera adecuada, también la
manera de brindar el servicio,
ademas de que son marcas
reconocidas a nivel nacional e
internacional, ya que su marca esta
posicionada en el mercado.

Un negocio con logotipo y
slogan marca la diferencia
en el mercado, en este caso
del sector hotelero, ademés
de las mejoras al servicio
que los haga  mas
competitivo en el mercado,
y por qué no en la industria
hotelera con los mejores.
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cuentan con un slogan que los

internacional. Ya que la marca

identifigue o0 marque la | tiene posicionada en el mercado.
diferencia.
Plan de Los centros de hospedaje | En los hoteles que tomamos | La implementacion de un plan | Muchos negocios conocen
marketin | cuentan con un plan de | como referencia para realizar el | estratégico que permita objetivos a | que “la implementacion de
g marketing el cual se basa | analisis tenemos al hotel Hilton | largo plazo, conjuntamente con un | un plan si es de gran aporte,
Unicamente en dar publicidad | colon, JW Marriott, Hotel Dann | plan de marketing que complemente | para el desenvolvimiento de
por redes sociales, algunos por | Carlton, Swissotel, hotel | un negocio, hard que todo funcione | sus actividades.
paginas web, 5 de ellos estan | Sheraton (quito, Guayaquil). | correctamente, es la diferencia que
registrados en la federacion | Realizan una  planificacion | existe en el analisis de los sitios de
hotelera del ecuador extensa, lo cual les permite | hospedaje de Quito y Guayaquil con
cumplir con los objetivos que se | la ciudad de Guaranda.
plantean, entre la publicidad que
manejan son: Paginas web,
Plataformas de reservas, Tv,
radio. Ademéas de ser hoteles
con un posicionamiento en el
mercado su publicidad se
maneja sola, pero claramente
tienen que generar publicidad.
Precios Los precios con los que | La mayoria de Hoteles, hostales | Una diferencia que existe ente la | La economia que manejan
accesibles | cuentan son de un minimo de | y Pensiones de la ciudad de | Ciudad de Guaranda y las grandes | las diferentes ciudades del

10 la noche en habitaciones
normales hasta un maximo de

35 ddlares la noche con
servicios de internet, agua
caliente,

quito manejan precios
accesibles, por la gran demanda
que existe de sitios de
hospedaje, de ahi en los hoteles
que se toman como referencia
con los diferentes segmentos
entre ellos Leisure es de $97
comparado con los hoteles de
negocios que tienen una tarifa
de $82. Los hoteles categoria

cadenas de hoteles como son las
ciudades de Quito y Guayaquil
manejan precios mas altos, debido a
las instalaciones de lujo que ofrecen
a sus clientes.

Mientras que en la ciudad de
Guaranda se adaptan a las
necesidades del cliente ofertando
habitaciones confortables, y por el
nivel econdémico que manejan las

pais y la relacidn que existe
en la ciudad de Guaranda
son totalmente diferentes
pero se destacan la manera
de atender y la forma de
como atraer clientes a sus
instalaciones.
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turista tienen la menor tarifa
promedio con $47.

Los Hoteles que se han tomado
como referencia para el analisis
estan considerados para un nivel
socioecondémico, Medio-Alto

grandes ciudades a comparacion de
la Ciudad de Guaranda que tiene un
Nivel Socioeconémico Medio Bajo.

Ubicacion
estrategic
a del
negocio

12 lugares de hospedaje se
encuentran a 10 minutos del
centro de la ciudad y los 10
restante estan ubicados
precisamente en el centro esto
genera una cierta rivalidad entre
ellos en cuestion de que otros
servicios adicionales puedan
brindar a los clientes para que se
hospeden en el negocio

De los hoteles que se toma en
consideracidn, estan ubicados en
lugares estratégicos y conocidos
como zona residencial, de los
hoteles de la Ciudad de Quito
tenemos una ubicacion en el
Norte, al igual que en la Ciudad
de Guayaquil en el norte. En
lugares considerados por la
sociedad como ‘“Zona Rosa”,
mediante estudios realizados
pueden conocer en qué lugar es
factible realizar inversiones por
ser grandes cadenas Hoteleras.

Un lugar de hospedaje al encontrarse
en zonas estratégicas puede generar
mayor afluencia de personas, en
ciudades grandes la afluencia de
personas es mucho mas elevado,
ademas del prestigio que se ha
podido alcanzar por cada uno de
ellos, esto genera que busquen la
manera de llegar a hospedarse,
mientras que, en nuestra ciudad la
forma de hacer publicidad marcara la
diferencia para atraer clientes.

La variacién que existe en la
actualidad entre ciudades
con mayor afluencia de
turistas en relacion a la
nuestra, es el nivel
econdémico de la poblacion,
y la ubicacién que se
manejan.
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APENDICES

Apéndice 1
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON GUARANDA
DEPARTAMENTO DE TURISMO
CATASTRO TURISTICO
No. A-D[Iia\?ic?ae d Nombre Propietario Direccion Categoria Habit | Plazas | Teléfono | Activo | Trabajadores
GARCIA | AV. CANDIDO
- . GARCIA RADA 313 Y
1 | PENSION SPA D'SOL GLADYS ESCALINATA . 7 21 2551007 1
NOEMI PASTAZA
CAMPANA
SILVA AV. GUAYAQUIL
2 | HOSTAL COLINA LA MIGUEL 117 Y VIAA 20 42 2980666 2
ADRIANY | AMBATO
OTROS
| womez | AToNOISE
3| HOSTAL BOLIVAR FREIRE JOSE 25 53 2980547 NO
ALEJANDRINO | YICENTE *
ROCAFUERTE
CHAVES DE | CDLA. COLOMA
MORA ROMAN NORTE.-
4 | HOSTAL MAMA RUMI CARLOS ROMULO * * 24 60 2980603 2
MARCELO | TORRES
TAPIA
MANSION LOMBEIDA | SUCRES/NY 10 2550828 /
5| HOSTAL DEL PARQUE | MAGDALENA | DE AGOSTO * 12 23 | 0997469604 | NO
CLEMENCIA
CAIZA .
6 | HOSTAL SUMAK MANOBANDA ng;%%N'DAS 8 16 2206418 / 1
SAMYRA LUIS (GUANUJO) * 994167993
ALFONSO
DS, | oacin
7 | HOSTAL LOS ESPEJOS MORENO Y 7 DE 14 29 2981968 1
ESTHELA | " 05
BOLIVIA
ROMERO
PANAMERICANA
HOSTAL MINAYA g 2981714/
®| ResiDENCIA| TCOHINAS 1 apjana | NORTE KMZVIA * 18 | 50 10993082825 !
GUISELA
A GENERAL
GAVILANEZ :
HOSTAL ENRIQUEZ Y
9| RESIDENCIA | SPAOASIS E%gllJl\’l?GDLEAS GARGIA * 14 31 2550229 2
MORENO
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GAIBOR

GARCIA
HOSTAL EJECUTIVO | PILAMUNGA
10) RESIDENCIA | LA BAHIA CARMITA Eﬂé’iggﬁ_m Y9 * 16 26 2550256
YOLANDA
. ROSA
HOSTAL BALCON SUCRE S/IN Y
11} RESIDENCIA | CUENCANO ARMIOS | 5 ViEpo * 25 a1 2551039
ARMIJOS
GOYES COMUNIDAD
] ) NOBOA | VINCHOA SIN'Y
12 |HOSTERIA | ANGEL EL ANGEL VIA A * * 17 40 2225075
RODRIGO | RIOBAMBA
IPIALES
GAIBOR |9 DEABRIL Y 10
13 | HOTEL COLONIAL KARINA | DE AGOSTO * * 23 49 2550615
MARICELA
GXIVNIEEE'EZ PANAMERICANA
14 | HOTEL LA RUSTICA ROGA SUR- VIA A * * 13 25 2981506
MARGARITA |CHIMBO
HOTEL MARQUEZ | LUIS ROMERO | 10 DE AGOSTO Y
151 RESIDENCIA EL VARGAS | ELOY ALFARO * * 52 | 140 | 2981053
PALACIO PAULINA | GARCIA 2555200 /
16 REAL sALTOos | MORENOY * * 18 1 36 | 4988281063
SIETE DE MAYO
HOTEL
TAMBO EL GAD- * *
- LIBERTADOR | GUARANDA | AV: GUAYAQUIL 20 40 2980634
CARACAS Y
18 LA RUEDA ROBERTO * 8 23 2552241
HOSTAL MACOBAR | ARREGUI
19 SANTA FE EE'TS;% 10 DE AGOSTO 17 34 2550298
ENTRE 9 DE
' ABRIL Y GRAL. *
PENSION ENRIQUEZ
20 ACAPULCO | £$|C|;_ELO 10 DE AGOSTO 17 34
ENTRE 9 DE
ABRIL Y GRAL. *
HOSTAL ENRIQUEZ
ELISA MARINO.-
21 MATIAVI TERMINAL * 9 18 2986295 | NO
TERRESTRE
HOSTAL
9 DE ABRIL
GUSTAVO | ENTRE GARCIA 2553000 /
22 SANRAFAEL | \/ )| | AGOMEZ | MORENO Y * * 12126 | 5991315036
AZUAY
HOTEL
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’ COLONIAL KARINA | ELISA MARIRO 5 | g | 2980442/ )
SWITS IPIALES | Y ELOY ALFARO * * 0983200399
HOTEL
.| PICHINCHA
24 LAS FLORES M'\g';‘\ﬁ'égo ENTRE OLMEDO 8 16 Og?gg;igz’s 1
Y ROCAFUERTE
HOSTAL
PICHINCHA
FIDEL ENTRE 10 DE 2550970 /
25 CHARITO CASTRO | AGOSTOY * 8 161 0989942223 0
HOSTAL OLMEDO
GARCIA
) MORENO ENTRE
26 GUARANGA ,\'I*AEF?ANNAJ'\(‘) 9 DE ABRIL Y 12 | 30 | 99E+08 | NO
AV. GRAL. *
ENRIQUEZ
HOSTAL
432 | 949 27
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Apéndice 2
ENCUESTA PARA LOS GERENTES O ENCARGADOS DEL SECTOR HOTELERO
DE LA CIUDAD DE GUARANDA

2.- ¢ Qué tipo de empresa es?

Tabla 29 Tipo de empresa

Descripcion Total Porcentaje
a) Sociedad an6nima 0 0%

b) Sociedad limitada 0 0%

¢) Empresario individual 21 100%
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

120%
100%
80%
60%
40%

20%

0%
a) Sociedad b) Sociedad limitada  ¢) Empresario Total
anénima individual

Figura 29 Tipo de negocio
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Es evidente que todos los establecimientos existentes en la ciudad son por inversion propia y

por el sacrificio que han realizado sus propietarios.
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3.- ¢Cual es el numero de trabajadores con el que cuenta?

Tabla 30. Trabajadores existentes en los establecimientos

Descripcion Total Porcentaje
a)la2 10 48%
b)2a3 7 33%
c)3a4 1 5%
Ninguno 3 14%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

120%

100%

100%

80%

60%

40% 33%

20% 14%

= | 5%

0%

b)2a3 c)3a4 Ninguno Total

Figura 30 Trabajadores existentes en los establecimientos
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Debido a que la mayoria de negocios que ofrecen el servicio de hospedaje son practicamente
familiares no tienen la necesidad de contratar varios empleados para que realicen las labores
en si la mayoria de los hostales cuentan con 1 maximo 2 trabajadores los cuales se encargan
de realizar la limpieza, supieron manifestar que en fechas espaciales son en las cuales se

requiere de personal por la afluencia de turistas.
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7.- ¢ Cual de los siguientes aspectos considera que es una ventaja competitiva con la que
cuenta su negocio frente a la competencia?

Tabla 31. Aspectos considerados en una ventaja competitiva

Descripcion Total Porcentaje
vias de acceso, Precio 8 38%
Parqueadero 1 5%
Precio 4 19%
Utiliza materiales reciclados 1 5%
vias de acceso, Precio, Parqueadero 0 0%
vias de acceso, Precio, Parqueadero, Servicio de transporte 4 19%
Precio y parqueadero 1 5%
Ninguno 0 0%
Otros 2 10%
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

120%
100%
100% i
80%
60%

40%

19% 19%
0, s 0,
o o= % g = % g
00/ j— —_— = - —_ p—i p—i
’ Utiliza | vias de
vias de materiale| acceso, costos y
Parquead .
acceso costos S Costos, parquead | Ninguno | Otros Total
ero .
Costos reciclado | Parquead ero
s ero
= Seriesl | 38% 5% 19% 5% 0% 19% 5% 0% 10% 100%

Figura 31 Aspectos considerados en una ventaja competitiva
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

En un alto porcentaje de entrevistados dan una respuesta clara que las vias de acceso y los
precios generan competencia sana y asi logran tener clientes, ante la crisis que existe en la
ciudad por la poca afluencia de turistas, las vias de acceso por la ciudad que es pequefia y
todo esté en el centro creen que llegan los clientes a visitarlos, al igual que no se puede medir
exactamente si tienen una ventaja competitiva si no cuentan con una planificacion donde

detallen sus objetivos y conocer si fueron ejecutados de manera correcta o no.
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8.- ¢Cual de las siguientes estrategias aplica actualmente en su negocio para atraer a

clientes?

Tabla 32. Estrategias aplicadas actualmente en los establecimientos

Descripcion Total Porcentaje
0,
a) Publicidad en radio 0 0%
. . 0 0%
b) Publicidad en los canales municipales
- 1 5%
¢) Paginas web
0,
d) Redes sociales 3 14%
0,
Todos los anteriores 2 10%
0,
Publicidad en radio. Redes sociales 3 14%
0,
Publicidad en radio. Paginas web. Redes sociales 2 10%
- . 4 19%
Paginas web. Redes sociales
Publicidad en radio. Publicidad en los canales municipales. Paginas 1 5%
web.
. 5 24%
Ninguno
0,
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

120%
100%
80%
60%
40%
20% e 10%
LT O
00/ — | — | | — |
0 b)
Publici
3 daden ¢ = d)  rodos
Publici los Pé&ginas Redes los
dad en g h anterior
. canales web sociales
radio o
munici
pales
=Seriesl 0% 0% 5% 14% 10%

Figura 32 Estrategias aplicadas actualmente en los establecimientos
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

0,
14% 0% o
= _ E W
~ publici
Publici dad en p4ginas
dad en radio. g
. L. web.
radio. P&ginas Redes
Redes  web. .
. sociales
sociales Redes
sociales
14%  10% 19% 5%

100%
2% =
Ningun Total
24%  100%

Un porcentaje minimo de personas entrevistas comentan que realizan publicidad en redes

sociales y paginas web lo cual consideran que si atrae clientes y los mantiene en una posicion

buena dentro de la localidad, por otra parte pensiones de la localidad no realizan publicidad

debido a que manejan una politica propia, la cual se basan en los afios de trayectoria hace que

los clientes ya los conozcan y eso también puede ser perjudicial a corto y mediano plazo, ya

que genera que personas ya no visiten dichos lugares.
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9.- En que temporada del afio tiene mayor porcentaje de usuarios.
Tabla 33. Temporada con mayor afluencia de clientes

Total Porcentaje
a) Carnaval 5 24%
0,
b) Dia del amor y la amistad 0 0%
¢) Navidad 0 0%
d) Fin de afio 0 0%
Todas las opciones 5 24%
0,
Carnaval. Navidad. ! 5%
. . . = 2 10%
Carnaval. Dia del amor y la amistad. Fin de afio
. . - 7 33%
Carnaval. Navidad. Fin de afio
Otros: ; 1 5%
ros: eventos deportivos
21 100%

Total

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

120%
100%
80%
60%

w
@
>

40%  24% 24% -
9 = = 10% =
E w ow ow B D= M
0% — — A— — — i
’ Carnaval.
b) Dia del Diadel Carnaval. Otros:
a ) d) Finde Todas las Carnaval. amory la Navidad. eventos
amory la : ~ . . . . - Total
Carnaval . Navidad afio opciones Navidad. amistad. ~ Finde  deportivo
amistad . ~
Fin de afio S
afio
ESeriesl  24% 0% 0% 0% 24% 5% 10% 33% 5% 100%

Figura 33 Temporada con mayor afluencia de clientes
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Las fechas con mas afluencia de turistas en la ciudad de Guaranda son los dias de carnaval,
navidad y fin de afio por el motivo de que la Gobernacién de Bolivar da a conocer los
programas festivos que se realizaran en dichos feriados se los presenta por la mayoria de
canales de television nacionales al igual que en redes sociales se emplea mucha publicidad la
cual genera que turistas nacionales e internacionales lleguen a disfrutar de los feriados

mencionados anterior mente.
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10.- ¢ Qué estrategia aplicaria para alcanzar la eficiencia de su negocio?

Tabla 34. Canales de comunicacion informales

Descripcion Total Porcentaje
WhatsApp 67%

Blog personales 0%
WhatsApp, Blog personales 24%
Otros: radio 10%

Total 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 34 Canales de comunicacion informales
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

24%

WhatsApp, Blog
personales

10%
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La estrategia que aplican y estarian dispuestos a aplicar la mayoria de los gerentes para

mantener una adecuada comunicacién es la creacién de un grupo de whatsapp el cual sea

utilizado para resolver posibles dudas que puedan tener los trabajadores ya sea al momento de

desempefiar una actividad mientras no se encuentre el gerente presente en el negocio.

Tabla 35. Reduccion de costos operativos

Descripcion Total Porcentaje
Negociar con proveedores 13 62%
Negociar descuentos pagar en efectivo 1 5%

Todas las anteriores 4 19%
Ninguno 14%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 35 Reduccion de costos operativos
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Para reducir los costos una de las estrategias mas utilizadas por los gerentes de los hoteles,
hostales y pensiones es negociar con los proveedores como son los de jabones para
aprovechar las economias de escala, al igual que una correcta planificacion conlleva que se

tenga alternativas para mejorar los servicios que se brindan.

Tabla 36. Direccidn y evaluacion

Descripcion Total Porcentaje
Realiza evaluaciones de los logros 8 38%
Ninguno 13 62%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 36 Direccion y evaluacién
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

El 38% de los gerentes tienen en consideracion realizar una evaluacion de los logros que se
plantearon alcanzar lo cual es muy bajo ya que si no realizan una evaluacion pertinente no
sabran si estan cumpliendo con lo que se plantearon alcanzar, aunque existen deficiencias al
no contar con un plan a corto, mediano y largo plazo por lo que los objetivos que se puedan

plantear en tiempos determinados no seran evaluados correctamente.
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11.- De qué manera lleva un control de costos en su negocio

Tabla 37. Utilizacion de un control de costos

Descripcion Total Porcentaje
Libro diario 21 100%
Software contable 0 0%

Otros 0 0%
Ninguno 0 0%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 37 Utilizacion de un control de costos
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

En la totalidad de personas entrevistadas se logro identificar que solo manejan un libro diario
donde registran el ingreso diario de clientes y el pago que realizan por dichas habitaciones,
para que al final del dia o al mes puedan verificar el namero de clientes que obtuvieron; los
registros contables actuales no permiten especificar los costos implicitos al detalle lo que

evidentemente limita estimar porcentajes de utilidad, maximizar utilidades y conocer la

utilidad real del negocio.

13.- ¢(Mediante qué actividades obtiene su negocio una ventaja comparativa frente a su

competencia?

Tabla 38. Servicios que pueden brindar una ventaja comparativa

100%

Total

Descripcion Total Porcentaje
a) Ofrecer servicios de alimentacion 8 38%

b) Servicio de transporte 1 5%

¢) Seguridad 2 10%
Todas las opciones 1 5%
Ninguno 7 33%

Otras: convenio restaurante, servicio de computo y juegos de video 2 10%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 38 Servicios que pueden brindar una ventaja comparativa
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
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Una planificacion correcta podra ser de gran aporte a los propietarios de los negocios que se

encargan de brindar el servicio de hospedaje supieron manifestar que como existe demasiada

competencia ya sea por precios 0 servicios extras que brindan otros negocios decidieron

ofrecer el servicio de alimentacion como el desayuno de esta manera los clientes se ven mas

atraidos hacia el negocio..

15.- ¢ Dentro de su negocio cudl de los siguientes enfoques le permite alcanzar la calidad

en Sus servicios?

Tabla 39. Enfoques para alcanzar la calidad del servicio

Descripcion Total Porcentaje
0,
Permiso de funcionamiento ! S%
. 1 5%
Imagen del negocio
. R . 0 0%
Reconocimiento por parte del ministerio de turismo
. 0 0%
Personal capacitado
0,
Todas las anteriores 3 14%
Permiso de funcionamiento. Imagen del negocio. Reconocimiento por parte 1 5%
del ministerio de turismo
. . 19%
Imagen del negocio. Personal capacitado
Permiso de funcionamiento. Reconocimiento por parte del ministerio de 1 5%
turismo.
Imagen del negocio. Reconocimiento por parte del ministerio de turismo. 3 14%
Personal capacitado
- R . . 2 10%
Reconocimiento por parte del ministerio de turismo. Personal capacitado
5 24%
Otros
21 100%

Total

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 39 Enfoques para alcanzar la calidad del servicio
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
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En 4 hoteles opinan que la imagen del negocio y un personal capacitado permite una calidad

en sus servicios, esto puede traer nuevos clientes, ya que podran brindar un servicio 6ptimo,

mientras que en cambio 3 hoteles creen que un reconocimiento por parte del ministerio seria

un punto a su favor, ya que seria de confiabilidad para que los clientes se sientan seguros de

donde se van a hospedar.

16.- ¢ Qué estrategias utiliza para desarrollar la competitividad en su negocio?

Tabla 40. Reducir costos y maximizar capacidades

Descripcion Total Porcentaje
Utiliza placas solares 0 0%

Grifos inteligentes 1 5%
Sensores para bombillos 4 19%
Grifos inteligentes. Sensores para bombillos 2 10%
Ninguno 14 67%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.

113



120%
100%
80%
60%
40%

0
20% 0% 5%

0%
Utiliza placas Grifos
solares inteligentes

Figura 40 Reducir costos y maximizar capacidades
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
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En un total de 4 personas manifestaron que los sensores para bombillos Ilama la atencion del

cliente por el modo de ahorro de energia, mientras que en una gran parte de entrevistados

creen que no es necesario ninguna de las alternativas para generar competitividad, pero luego

de haber analizado la pregunta creemos que es importante un plan estratégico del cual un

objetivo claro sea disminuir el pago de energia para incrementar la utilidad o utilizar aquellos

recursos para mejorar en infraestructura.

Tabla 41. Incrementar la satisfaccion de los clientes

Descripcion Total Porcentaje
Publicidad en péaginas web 0 0%

Fécil reservacion 2 10%
Publicidad en paginas web, Facil reservacion 1 5%

Fécil reservacion, Estancia acogedora 6 29%
Estancia acogedora 1 5%

Todas las anteriores 10 48%
Ninguno 1 5%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 41 Incrementar la satisfaccion de los clientes
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leén

El cliente se ha caracterizado por encontrar un lugar donde hospedarse que sea facil de

reservar y una estancia acogedora, eso ha reflejado en la entrevista, lo cual genera confianza

y garantia de un lugar agradable para hospedarse, mientras que en un alto porcentaje con un

total de 10 personas en distintos hoteles, hostales y pensiones prefieren que la mejor

satisfaccion pueden conseguirla con publicidad en paginas web, facil reservacion y una

estancia acogedora.

Tabla 42. Innovar y desarrollar nuevos productos o servicios

Descripcion Total Porcentaje
0,
Dormitorios con calefaccion 2 10%
0,
Sala de juegos 0 0%
0,
Paquetes turisticos ! 5%
0,
Servicio de transporte ! 5%
. 1 %
Seguridad 5%
- . , 1 5%
Paquetes turisticos. Servicio de transporte. Seguridad
0,
Paquetes turisticos. Seguridad ! 5%
. 14 67%
Ninguno
0,
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 42 Innovar y desarrollar nuevos productos o servicios
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
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Es de gran preocupacién que la mayoria de lugares donde se puedan hospedar clientes no

encuentren un manera viable de implementar nuevos servicios para brindar a sus cliente, en

gran porcentaje no creen que se deba implementar, en 2 localidades creen que dormitorios

con calefaccion serian importantes para temporadas de invierno para que clientes puedan

sentirse comodos y esto genere que vuelvan para otras ocasiones.

17.- Qué tipo de publicidad cree que se deba implementar en su negocio

Tabla 43. Publicidad que debe implementar

Descripcion Total Porcentaje
a) Redes sociales 2 10%

b) Publicidad radial 1 5%

c) Paginas Web 5 24%

Todas las anteriores 10 48%
Ninguno 3 14%

Otros 0 0%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 43 Publicidad que debe implementar
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
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Es evidente que un alto porcentaje de propietarios desearia implementar areas de publicidad
como uso de redes sociales, paginas web y un solo lugar decidié que publicidad radial es
importante para llegar a sus clientes, pero cabe recalcar que si es importante el manejo de
publicidad para atraer clientes de diferentes maneras, pero el alto costo que puede generar es
un problema ya que no hay suficiente afluencia de huéspedes para cubrir ese costo, ademas
de las falencias que tienen los negocios por no contar con una planificacién correcta pueden

someterse a un riesgo de no cumplir con objetivos a corto y mediano plazo.

19.- Mediante los siguientes factores en cual se enfocaria para dar innovacion a su
negocio.

Tabla 44. Tecnologia

Descripcion Total Porcentaje
Rapidez del internet 2 10%

Tv cable 1 5%
Sensores de movimiento 2 10%
Rapidez del internet, Tv cable 5 24%
Todas las alternativas 10 48%
Ninguno 1 5%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
Fuente: Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda
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Figura 44 Tecnologia
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

En gran parte las personas encargadas de los negocios del sector creen que la mejor manera
de dar innovacion es la rapidez del internet, tv cable, sensores de movimiento para que los
clientes puedan observar que nuestra ciudad es de tecnologia de primera y la comodidad que
puedan brindar sus habitaciones, ya que en otras ciudades el internet es de mala calidad en las

habitaciones y genera molestia.
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Tabla 45. Mejorar los procesos

Descripcion Total Porcentaje
Identifican los problemas 8 38%
Realizan reuniones 4 19%
Todas las anteriores 4 19%
Ninguno 5 24%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda
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Figura 45 Mejorar los procesos
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

De la Totalidad de entrevistados en el sector hotelero en un alto porcentaje dicen que para
mejorar los problemas si saben como identificarlos y poder resolverlos, ya que asi todo
proceso con mejoras conlleva a un servicio de calidad, pero con una planificacion mas
organizada y con fechas propuestas, el personal y los propietarios conoceran cuando se
realizaran reuniones donde se detallaran diversos aspectos, ya que normalmente nadie sabe
cuando hay reuniones y cuando no. Es notorio que la experiencia substituye al conocimiento
técnico, en cierto modo se obtiene un grado de eficiencia, pero en el largo plazo la deficiente
identificacion de problema se reflejara en resultados menos deseados.

Tabla 46. Ofrecer nuevos productos

Descripcion Total Porcentaje
Cuentan con maquinas expendedoras de café o te 15 71%
Ninguno 6 29%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 46 Ofrecer nuevos productos
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Como propuesta de innovacion para que los clientes se sientan augustos en los lugares de
hospedaje encontramos que una maquina de café o té seria viable y de comodidad un alto

porcentaje sostuvo que si les gustaria implementar en su negocio.

Tabla 47. Enfoques en marketing

Descripcion Total Porcentaje
Cuentan con un publicista 14 67%
Ninguno 7 33%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 47 Enfoques en marketing
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Creemos que todo negocio a nivel local puede mejorar con estrategias de marketing para
incrementar la expectativa de su negocio y puedan visitar mas clientes, es por ello que un alto
porcentaje de personas si les gustaria implementar un publicista a fin de que mejore la
imagen y asi visiten su negocio, al igual que un plan estratégico puede complementar a
mediano y largo plazo los objetivos, por otra parte un porcentaje menor cree que no se debe
implementar debido al costo elevado que genera contratar publicista y mucho mas con el
poco apoyo que reciben del gobierno en temas turisticos.
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22.- Dentro de la administracion de su negocio cual de los siguientes factores
ambientales se cumple.

Tabla 48. Factores ambientales

Descripcion Total Porcentaje
a) Mantiene un registro y control del consumo de energia 2 10%
b) Los pasillos cuentan con sensores de movimiento para el encendido y 0 0%
apagado de la luz

¢) Utiliza dosificadores para jabones y detergentes. 1 5%
d) Utiliza bombillos de bajo consumo 1 5%
Todas las anteriores 1 5%
ByD 1 5%
A ByC 2 10%
AyC 1 5%
B,CyD 2 10%
ByC 1 5%
ByD 4 19%
Ninguno 5 24%
Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 48 Factores ambientales

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

En la mayoria de los negocios visitados los gerentes nos supieron manifestar que como ayuda

para el medio ambiente y tanto para sus negocios utilizaban sensores de movimiento para el

encendido y apagado al igual que utilizan bombillos de bajo consumo lo que les permite

ahorrar energia y es beneficioso tanto para el gerente, adicionalmente el beneficio se refleja

en la economia del negocio y la imagen, factores de suma importancia en la competitividad.
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23.- Cuenta con planes de ampliacién de su negocio

Tabla 49 Ampliacion de establecimientos

Descripcion Total Porcentaje
a) Si 6 29%

b) No 15 71%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 49 Ampliacion de establecimientos
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
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Un alto porcentaje no cuenta con planes de ampliacion de su negocio por el hecho de que

obtener un préstamo es muy complicado de manera que han decidido permanecer tal como se

encuentran porgue no lo encuentran tan necesario ampliar su negocio ya que en la provincia

bolivar solo en ocasiones muy especiales cuentan con gran cantidad de turistas mientras que

el resto de los meses sus negocios pasan practicamente con 2 a 4 clientes.

24.- Cree usted que debe implementar un plan de mejoramiento de servicio al cliente

Tabla 50. Plan de mejoramiento de servicio

Descripcion Total Porcentaje
a) Si 20 95%

b) No 1 5%

Total 21 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de los hoteles, hostales y pensiones de la ciudad de Guaranda.
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Figura 50 Plan de mejoramiento de servicio
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Es evidente que un plan de mejoramiento de servicio al cliente es fundamental para lograr un
cambio como en otras ciudades que atraen a los clientes solo por un buen servicio prestado es
por ello que en la mayoria de personas a cargo de los negocios si apostarian por implementar
un plan de mejoramiento al servicio al cliente, mientras que un negocio no lo haria por
motivo que si realiza una buena atencidn y cree que no es necesario realizar mejoras, siempre

y cuando sea sustentado con un plan estratégico.
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Apéndice 3

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE LOS HOTELES

1.- ;Cual es su edad?
Tabla 51 Edad del personal que trabaja en el sector hotelero

Edad

Total Porcentajes

a) 18 - 25
b) 26 - 33
c)34-41
d) 4249
e)51- 58
f) 59 — 66
g) 6770
Total

14 52%
8 30%
1 4%

3 11%
0 0%

0 0%

1 4%
27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 51 Edad del personal que trabaja en el sector hotelero
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
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€)51- 58
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f) 59— 66

i

g) 67 - 70

De las personas encuestadas una gran parte de ellos tienen una edad de 18 a 25 afios debido a

que los hoteles buscan personal joven para que puedan ejercer labores que implican mucho

movimiento ya sea de arreglar las habitaciones, trasladar maletas de un lugar a otro,

movilizarse constantemente por cada uno de los pisos del negocio, esto conlleva a que

muchos de los clientes regresen por la atencion que se les fue ofrecida de parte de los

trabajadores al momento de llevar sus maletas a su habitacion.
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3.- ¢Su trabajo es agradable gran parte del tiempo?
Tabla 52. Trabajo agradable

Descripcion Total Porcentajes
a) Si 27 100%

b) No 0 0%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 52 Trabajo agradable
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Los resultados muestran que el trabajo es agradable, porque les permite socializar con
diferentes personas y esto influye de una manera positiva permitiendo que se sientan a gusto
en el trabajo que desempefian, ademas afecta de una manera positiva al negocio al sentirse
bien los trabajadores ofreceran un excelente servicio por lo cual los clientes se veran atraidos

para volver nuevamente.
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6.- ¢ Recibe actualmente capacitaciones en su area de trabajo?
Tabla 53. Capacitacion reciente

Descripcién Total Porcentajes
a) Si 9 33%

b) No 18 67%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n

Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 53 Capacitacion reciente
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

) No

Actualmente no cuentan con alguna capacitacion debido al gran problema econémico que esta

pasando el sector hotelero de la ciudad de Guaranda al haber culminado el feriado de carnaval los

negocios de hospedaje se quedan préacticamente con 1 o 2 clientes, esto

genera en los gerentes que no

vean tan necesario o0 sea una prioridad realizar capacitaciones al personal.

7.- ¢ Tiene conocimientos de las siguientes areas referentes a su trabajo?

Tabla 54. Conocimientos con los que cuenta

Descripcion Total Porcentajes
Cocina, Cocteleria, Manteleria, Limpieza 7 26%
Cocina, Manteleria, Limpieza 6 22%
Cocina, Cocteleria 1 4%
Cocteleria 1 4%

Cocina, Limpieza 7 26%
Manteleria, Limpieza 2 7%
Limpieza 3 11%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 54 Conocimientos con los que cuenta
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
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Los resultados muestran que la mayoria de los trabajadores tiene conocimiento leves en

Cocina, Cocteleria, Manteleria, Limpieza esto se debe a que los gerentes requieren de

personas que cuenten con un conocimiento basico de lo que se debe realizar en sus negocios

al igual que un gran porcentaje que desempefia sus labores saben de Cocina y Limpieza ya

que es indispensable tener estos conocimientos para trabajar en el negocio, ocasionando que

el gerente contrate a la persona gue cuente con mas conocimientos 0 mas capacitada que

realice varias actividades, asi se evitara de contratar a varios para que realicen solo una

actividad lo cual conllevaria mas gastos.

8.- ¢Como le considera a su jefe en el tiempo que lleva trabajando en el lugar?

Tabla 55. Comportamiento del jefe

Descripcion Total Porcentajes
a) Flexible 27 100%

b) Intolerante 0 0%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 55 Comportamiento del jefe
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

0%

b) Intolerante

En su totalidad respondid que su jefe es flexible es decir que entiende por los diferentes

problemas que puede estar pasando el trabajador, hablando previamente del horario de

trabajo poniéndose de acuerdo mutuamente, forjando confianza esto permitird que el

trabajador no decida irse en dos meses, sino que trabaje por un largo tiempo por ende el

duefio del negocio evitara tener que buscar personal.
9.- ¢ Cudl es la ultima capacitacion que recibio?

Tabla 56. Capacitaciones recibidas anteriormente

Descripcion Total Porcentajes
Atencién al huésped. Motivacién y desarrollo personal. Manejo de quejas 1 4%

y reclamos. Atencion telefonica: basico y avanzado.

Atencion telefonica: basico y avanzado. 3 11%
Manejo de quejas y reclamos 1 4%
Atencion al huésped 22 81%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Le6n
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 56 Capacitaciones recibidas anteriormente
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

Los datos arrojados nos dieron a conocer que su Ultima capacitacion ha sido sobre atencion al
huésped, lo cual lo adquirieron por parte de estudiantes de la universidad que en alguna
ocasion realizaron el proyecto de vinculacion al igual de sus antiguos trabajos que les
brindaba una breve capacitacion de como se debe atender a los clientes, esto ayudo de cierta

manera a conseguir los trabajos en los que se desempefian actualmente.

10.- ¢Considera usted que es necesario recibir capacitaciones en el area de atencion al

cliente?
Tabla 57. Capacitaciones en areas de atencion al cliente

Descripcion Total Porcentajes
a) Si 27 100%

b) No 0 0%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 57 Capacitaciones en areas de atencion al cliente
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn
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Claramente se puede observar que los trabajadores consideran que es necesario recibir
capacitaciones, debido a que en ocasiones no han logrado actuar de manera correcta frente a
diferentes problemas o circunstancias, esto conlleva a que los gerentes puedan perder a los
huéspedes o futuros cliente que se puedan hospedar en su negocio por el hecho de que se

pueden llevar una mala impresion del personal que les atendio.

11.- { Cuanto tiempo lleva trabajando en el sector hotelero?
Tabla 58. Tiempo que lleva trabajando en el sector hotelero

Descripcién Total Porcentajes
a) 1 a 6 meses 1 4%

b) 6alafio 2 7%

c) 1 a2 afios 12 44%

Otros: 12 44%

Total 27 100%

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
Fuente: Trabajadores del sector hotelero de la ciudad de Guaranda
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Figura 58 Tiempo que lleva trabajando en el sector hotelero
Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Ledn

La mayoria lleva trabajando de 1 a 2 afios en diferentes hoteles, hostales, pensiones debido a que es
una buena opcion de trabajo que les proporciona tiempo para estudiar al igual que para realizar otras
actividades familiares. Dela misma manera que €S una ventaja para los gerentes contar con
trabajadores que se queden por largo tiempo ya que esto evita que estén buscando personal a cada

momento al igual que estarles capacitando.
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ANEXOS
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A PETICION DE LOS INTERESADOS
CERTIFICO

Que los estudiantes JESSENIA ELIZABETH ZAPATA MEDRANO Y DERIX
JAVIER LEON GAIBOR, estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas
Gestion Empresarial ¢ Informética, han cumplido con el envi6 del proyecto de titulacion
al sistema del Urkund obteniendo el 6% de similitud en su proyecto denominado
“FACTORES DE COMPETITIVIDAD DEL SECTOR HOTELERO DE LA
CIUDAD DE GUARANDA, PROVINCIA BOLiVAR AL LANO 2019”. En tal

virtud faculto a los interesados, seguir el tramite legal pertinente.

Es todo cuanto puedo certificar.

Guaranda a los 23 dias del mes de Julio del 2019

Atentamente

G. Jorge Goyes Noboa
C.I.N° 0200834562
DIRECTOR
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(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: PROYECTO 2019.docx (D53819433)
Submitted: 6/14/2019 12:11:00 AM

Submitted By: zapatajesse3@gmail.com
Significance: 6 %

Sources included in the report:

Trabajo de Investigacion MKT Hotelero_APA.docx (D47579316)

tesis_Patrica-Mosquera.doc (D47168065)

PROYECTO HOTEL EL MARQUES.docx (D13350706)

ultima correccion tesis.docx (D42754745)
https://www.redalyc.org/jatsRepo/880/88055200021/html/
index.html#redalyc_88055200021_ref6
https://www.elcomercio.com/actualidad/economia-guaranda-feriado-carnaval-turismo.html
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/782/1/T-UIDE-1014.pdf
https://maricuevas.files.wordpress.com/2013/11/matriz-evaluacion.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/4255/425541313005.pdf
http://www.scielo.org.mx/pdf/cya/v62n3/0186-1042-cya-62-03-00775.pdf
https://www.cerem.ec/blog/estudia-tu-entorno-con-un-pest-el?
fbclid=IwAR2ZMBrel8mgpgu5hm73Vu_p8ZpyRFj7GIp5B4C5L.ZmH8Gkw8zI6aiA-I19A
https://www.gestiopolis.com/eficiencia-eficacia-y-efectividad-en-la-calidad-empresarial/
http://www.redalyc.org/pdf/993/99318788001.pdf
https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2016/06/REGLAMENTO-DE-ALOJAMIENTO-
TURISTICO.pdf
https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2014/02/Reglamento-Actividades-
Turi%CC%81sticas.pdf

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=64624867005
https://www.itson.mx/micrositios/pimpiie/Documents/ventaja%20competitiva.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/4718/1/UNACH-EC-FCP-GEST-GEST-
TUR-2018-0007.pdf

http://repositorio.usfg.edu.ec/bitstream/23000/2808/1/108746.pdf
http://dspace.ueb.edu.ec/bitstream/123456789/3036/1/INFORME%20CORREGIDO%20PARA%
20EL%20EMPASTADO.pdf

Instances where selected sources appear:
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