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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 &reas 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 recoleccién 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 accommaodation.

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 |



TEMA:

“FACTORES QUE INCIDEN EN LA COMPETITIVIDAD DEL SECTOR HOTELERO DE
LA CIUDAD DE GUARANDA, PROVINCIA BOLIVAR, AL ANO 2019”



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 ademas tuvieran comida. EI 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, aparecio el Hotel du
Louvre, construido por iniciativa de Napoleon 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, 2015, pag. 9)

En la actualidad la actividad hotelera se constituye uno de los elementos més 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 gracias a concesiones, franquicias, administraciones se
han expandido por todo el mundo grandes cadenas hoteleras, como Hilton, Marriot, Sheraton,
Intercontinental, entre otros. (Correa Ruiz, 2015, pag. 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
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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 825
plazas de alojamiento. En el 2017 hubo una ocupacién 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)
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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?

12



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, direccion, 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 mas 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.
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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?

14



JUSTIFICACION

El presente proyecto es importante porque permite conocer de qué manera se esta
desarrollando el sector hotelero en la ciudad de Guaranda al brindar sus servicios de
hospedaje a los clientes, como es la atencion que se brinda al momento de la recepcion, 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 tendra 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.
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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.

16



CAPITULO I



MARCO TEORICO

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 econdmico 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

18



sus productos ofrecidos en los mercados, diferenciandose de sus competidores
y con precios que permiten gque 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 precios 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 Gnica; 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 1+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 evolucion 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 esté4 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 influiran 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 tecnoldgico, 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 legislacion
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.
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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 bldsgqueda de nuevas
ventajas para evitar que nuestros competidores nos superen, perdamos nuestra posicion

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 proposito 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 tnico por lo cual el cliente
esté dispuesto a pagar mas, sin embargo, eso no significa que los precios 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
compafia. 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 desempeniar 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 distribucion 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 (instalacion, 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, promocién y colocacién del personal de la institucion.

d. Infraestructura institucional: conformada por aquellas actividades involucradas en la
direccién general, planificacion, sistemas de informacion, 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 consolidacién 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 dominacion a través de los costos. (EI negocio que lo
consigue se encuentra en la posibilidad de ofrecer menores precios).

— Diferenciacion. (EI negocio se concentra en conseguir un desempefio
superior en algln 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 posicion 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 diferenciacion, 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 globalizacién. 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 topico 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 Unico parametro para dimensionar la
importancia de la pyme, es necesario también considerar el papel de carcter 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 Peru, 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 cit6 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
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
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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 citd en Saavedra, 2017) al referirse de competitividad sostiene que la
“Ventaja competitiva como la clave de la competitividad, marcoé la separacion de los
enfoques tradicionales basados en el concepto de ventajas comparativas haciendo énfasis en

que 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 citd 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 evolucidn nos permite
enfrentar nuevos retos: globalizacién, internacionalizacién y desregulacion de
mercados; aplicar nuevas estrategias basadas en la gestién 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 diagnostico organizacional de la pyme; visualiza a la organizacion como un
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 areas son:
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Planeacion Estratégica: Es la que permite establecer la orientaciéon 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
adopcién 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 generacion 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 relacion
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)

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.
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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
Administracion

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 tomo en cuenta investigaciones que ya se realizaron las cuales
nos proporcionan 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 estd definido por: lograr la venta
diaria de todas sus habitaciones disponibles (a traves de mejoras al servicio, capacitacion,
marketing, incorporacién de tecnologia, innovacion, 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 el Ecuador en los ultimos 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, debido a los proyectos para aumentar el turismo, 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 Tablavela: 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. Por otro lado, en cuanto al analisis
financiero se pudo determinar que el riesgo de inversion es casi inexistente. Tomando en
consideracién el monto de inversion y el flujo de efectivo proyectado, el periodo de
recuperacion de la inversion es aceptable. Ademas, es importante destacar que el proyecto
genera utilidad desde el primer afio con una proyeccion de crecimiento en la ganancia del 7%

en los cuatro afios posteriores. (Cadena y Morején, 2013)

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

hotelero del centro urbano del cantén 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 economico que genera esta

actividad es de méas de 8207 dolares siendo las empresas o locales comerciales de la ciudad
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de Ambato mayormente beneficiada dado que es en esta donde se adquieren los recursos que

requieren estos establecimientos. (Chimbolema y Santos, 2019)

Estrategias empresariales y competitividad del hotel Marquez 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 costos, 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 creacién: En el afio de 1571

Poblacién 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)

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 de acuerdo a
cada institucion, ya sea publica o privada es asi, como la siguiente investigacion estd 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 implanto 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, seccién 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 podrad 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 alimentacidn 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 algun 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 nuestra investigacion se utilizaran los siguientes métodos de investigacion:

Método Inductivo- Deductivo. Este método ayuda a la investigacion debido a que se debe
realizar un andlisis de las caracteristicas de cada hotel identificando los procesos
administrativos y los factores de competitividad que estan siendo aplicados en los mismos,
obtenida esta informacidn se procederan a realizar un analisis comparativo de manera general

en el sector hotelero.

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

servicio de alojamiento.

Metodo Analitico- Sintético. Este método se emplea porque se procedera a realizar el
estudio de la situacion actual en la que se encuentra el sector hotelero de la ciudad de
Guaranda, sus procesos internos y externos identificando sus procesos estratégicos de como
se elabora los productos o servicios que se ofrecen y si cuentan con una planificacion previa,
si la toma de decisiones es tomada por los gerentes de los hoteles o los encargados de esta
manera se conseguira una sintesis de lo investigado de cada uno de los hoteles mediante esto

se procederd a consolidar la informacion para obtener un resultado integral.

Método Bibliografico. EI meétodo bibliogréfico permitird ampliar y profundizar la
informacion para el desarrollo del presente proyecto porque nos permitird obtener
informacion de internet, libros, revistas cientificas, articulos publicados sobre el tema en

estudio
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Tipos de investigacion

Dentro de la investigacion se aplicaran los siguientes tipos de investigacion los cuales nos

ayudaran a obtener informacion importante:

Investigacion Descriptiva. Se describird 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 aplica debido a que recabar informacién 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 obtendra la 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 procedera a realizar las tabulaciones de las preguntas efectuadas.

Cualitativo. Se describira el sector hotelero del centro de la ciudad de Guaranda se
identificara los servicios, la atencion al cliente, el grado de conocimiento de los empleados,

como funciona, su ubicacién en si las caracteristicas de cada uno de ellos.

Técnicas e instrumentos de investigacion

Para la realizacion del presente proyecto de investigacion se procedera a utilizar las
siguientes Técnicas

Encuestas. Se las realizara a los gerentes o a las personas encargadas en ese momento para
obtener informacion sobre qué servicios ofrecen y su administracion. De igual manera
también se procedera 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 realizard una serie de preguntas que permitan extraer determinada
informacion que ayude a la investigacion, las cuales se aplicaran a los administradores 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 estaran conformados por preguntas
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cerradas y preguntas abiertas en las cuales tendran la posibilidad de contestar empleando sus

propias palabras lo que proporcionara una mayor profundidad de analisis.

Universo y Muestra

El universo de estudio se constituye por 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 en total de todo el sector hotelero de la
ciudad de Guaranda. Reflejando estos datos un total de 48 personas a las cuales se les

aplicara la respectiva encuesta.

Tabla 2 Descripcién de objeto de estudio

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

Elaborado por: Jessenia Zapata Y Derix Ledn

Se procederd a trabajar en su totalidad con todo el universo para descartar el margen de error

que se pueda presentar en el presente estudio.
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CAPITULO IV



MARCO ADMINISTRATIVO
Universidad Estatal de Bolivar

Facultad de Ciencias Administrativas Gestion Empresarial e Informéatica
Carrera: Ingenieria Comercial

Cronograma
Tabla 3 Cronograma

ACTIVIDADES DICIEMBRE |ENERO FEBRERO |MARZO |ABRIL MAYO JUNIO
2018 2019 2019 2019 2019 2019 2019

1|2 |3 |4 |1]|2|3|4(1|2|3|4(1|2|3|4|1]|2|3|4|1|2|3|4|1|2]3

Lluvia de ideas de temas a investigar

Definicion del tema propuesto

Presentacion y aprobacion del tema de investigacion propuesto

Elaboracion de encuestas y entrevistas

Aplicacion de las encuestas

Aplicacion de las entrevistas

Tabulacién y andlisis de resultados obtenidos

Desarrollo de la propuesta de Investigacion

Desarrollo del informe final de la Investigacion

Presentacion del borrador del proyecto de investigacion

Defensa del proyecto de investigacion

Elaborado por: Jessenia Elizabeth Zapata Medrano, Derix Javier Leon Gaibor
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Recursos

Recursos Humanos

> Director de Tesis
» Pares Académicos
» Grupo de Investigacion

Recursos Materiales

> Uso de materiales para la Investigacion: esfero, 1&piz, hojas de papel, clips, carpetas.

Dos computadoras ( laptop)

Impresion de copias

Anillados

Flash Memory

» Empastado del proyecto de investigacion e informe final

YV VYV V

Tabla 4 Presupuesto

Descripcion Valor Total
Impresiones $100.00
Anillado $35.00
Empastado $90.00
Movilizacion $30.00
Total $255.00

Elaborado por: Jessenia Zapata y Derix Leon
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ANEXOS
ENCUESTA PARA LOS GERENTES O ENCARGADOS DEL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE GUARANDA

1.

¢, Como es considerado su negocio de acuerdo a la
normativa del ministerio de turismo?

Hotel H (més de 30 habitaciones y SB)
Hostal HS (12 a 15 habitaciones y SB)

Hosteria HT (12 a 15 habitaciones y SB)
Casa de Huéspedes CH (2 a 4 habitaciones)

Pension (menos de 10 habitaciones)

Otros

2. ¢Qué tipo de empresa es?

a) Sociedad anénima []

b) Sociedad limitada |:|

c) Empresario individual D

3. ¢Cual es el nimero de trabajadores con [ ] el
cuenta?

a) la2

b) 2a3

oOoood

[]
L]

que

c)
4.

b)

3a4

¢, Cudl es la caracteristica distintiva de su negocio frente a
la competencia?
Capacidades del talento humanao.
— El talento humano cuenta con experiencia en atencion |:|
al cliente

— Capacidad de dar soluciones a problemas |:|

— Cuenta con habilidades, conocimiento, actitudes |:|
Facilidades en la prestacion de servicios

— Internet

— Parqueadero

Seguridad privada

— Agua caliente

— Tvcable
Infraestructura

— Piscina

— Gimnasio

— Comedor

— Sala de estar

— Sala de eventos

OOO00 00 0o

Otros
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b)

d)

¢, Cuales son los procesos administrativos que se aplican
en su negocio?
Planeacion.
— Plan estratégico []
— Plan de marketing [ ]
— Plan operativo |:|
Organizacién
— Cuél es el nivel de organizacion que existen en su
negocio Administrador, recepcionista, equipo de
limpieza)
— Asignacion de actividades por turno, por horario o
por la misma carga laboral.
Direccion
— Realizan capacitaciones al personal
— Los planes son ejecutados correctamente
— Las operaciones del negocio son supervisadas.
Control
— Realizan reuniones semanales
— Cuentan con un formato de control de gastos
— Realizan reportes semanales
¢Por gqué cree que las personas se hospedan en su hotel?
Guarderia

Piscina
Sala de eventos
Comedor

prestigio
Garajes

L O ot

111 L0

g) Precios

Otros

L]

7. ¢Cual de los siguientes aspectos considera que es una

ventaja competitiva con la que cuenta su negocio frente a

la competencia?

vias de acceso

Precios

Parqueadero
Servicio de transporte
Gimnasio

Utiliza materiales reciclados

L]

O [C

L]

8. ¢Cual de las siguientes estrategias aplica actualmente en

su negocio para atraer a clientes?

a) Publicidad en radio

b) Publicidad en los canales municipales

c) Péaginas web

d) Redes sociales

Otros

H|NINEN
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Ninguna []

9. En que temporada del afio tiene mayor porcentaje de

usuarios

L]

a) Carnaval

b) Dia del amor y la amistad
¢) Navidad

d) Fin de afo

Hinn

Otros

10. ¢ Qué estrategia aplicaria para alcanzar la eficiencia de
su negocio?

a) Canales de comunicacion informales.

—  WhatsApp |:|
— Blog personales |:|

Otros

b) Reduccion de costos operativos
— Negociar con proveedores |:|
— Negociar descuentos pagar en efectivo |:|

c) Direcciony evaluacion
— Realiza evaluaciones de los logros |:|
11. De qué manera lleva un control de costos en su negocio

12.

a)
b)
c)
d)

13.

a)
b)
c)
Otros

14.

a)
b)

15.

— Software contable

— Libro diario []
[]

Otros

¢Estaria dispuesto a brindar un servicio extra como un

valor agregado tales como:

Areas recreativas para nifios []
Brindar tours a lugares turisticos de la ciudad |:|
Cuidado infantil |:|
Cuidado de adultos mayores |:|

¢Mediante qué actividades obtiene su negocio una

ventaja comparativa frente a su competencia?

Ofrecer servicios de alimentacion |:|
Servicio de transporte |:|
Seguridad |:|

El personal que trabaja en su negocio ha recibido alguna

capacitacion referente a la atencion al cliente.
s O
No O

¢, Dentro de su negocio cudl de los siguientes enfoques le
permite alcanzar la calidad en sus servicios?
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16.

b)

— Permiso de funcionamiento

— Imagen del negocio

— Reconocimiento por parte del ministerio de turismo
— Personal capacitado

Otros

¢ Que estrategias utiliza para desarrollar la
competitividad en su negocio?

Reducir costos y maximizar capacidades
— Utiliza placas solares

— Grifos inteligentes

g

— Sensores para bombillos

Incrementar la satisfaccion de los clientes
— Publicidad en paginas web
— Facil reservacion
— Estancia acogedora
Innovar y desarrollar nuevos productos o servicios
— Dormitorios con calefaccion
— Sala de juegos
— Paquetes turisticos
— Servicio de transporte

— Seguridad

oooogno ooOb

=
=

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

a) Redes sociales []
b) Publicidad radial []
c) Paginas Web |:|
Otros
18. ¢ Qué tipo de tecnologia es utilizada en su negocio?
a) Servicio de internet |:|
b) Cémaras de vigilancia |:|
c) Sensores de movimiento []
d) Television satelital |:|
e) Sala de conferencias |:|

Otros

19. Mediante los siguientes factores en cual se enfocaria para
dar innovacion a su negocio.
a) Tecnologia
— Rapidez del internet

— Tvcable

Hjmpm

— Sensores de movimiento
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b) Mejorar los procesos
— Identifican los problemas []

— Realizan reuniones []

c) Ofrecer nuevos productos

— Cuentan con maquinas expendedoras de café o te |:|

d) Enfoques en marketing

— Cuentan con un publicista []
Otros

20. ¢ En su situacion externa cual de los siguientes factores

politicos cree usted que afecten a la estructura de su
negocio?
a) Financiamiento e iniciativa
— Acceso a crédito
— Tasa de interés
— Fuentes de financiamiento
b) Legislacion laboral
— Cumplimiento del contrato

— Obligaciones del trabajador
c) Seguridad social

— Sanciones
— Asegurar al personal
d) Nivel de salario minimo
— Horas extras
— Valor del trabajo en dias de descanso
— Bonificaciones

OO0 00 00 04

21. ¢ Cual de los siguientes factores tecnoldgicos tomaria en

b)

22,

a)
b)

c)
d)

Otros

cuenta para alcanzar una diferenciacion frente a la
competencia?

Nuevos productos y servicios de la competencia

— Paquetes turisticos

— Personal capacitado en varios idiomas

— Cuentan con conocimientos de turismo
Tecnologia en la empresa

— Acceso a internet

— Software de contabilidad

— Control de procesos

— Planta eléctrica

Ood odn

Otros

Dentro de la administracion de su negocio cual los
siguientes factores ambientales se cumple.

Mantiene un registro y control del consumo de energia
Los pasillos cuentan con sensores de movimiento para el
encendido y apagado de la luz

Utiliza dosificadores para jabones y detergentes.

Utiliza bombillos de bajo consumo
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23. Cuenta con planes de ampliacion de su negocio

a) Si
b) No

24.Cree usted que debe implementar

mejoramiento de servicio al cliente.

a) Si
b) No

1.- ¢ Cual es su edad?
a) 18-25
b) 26-33
c) 34-41
d) 42-49
e) 51- 58
f) 59-66
2.- ¢ Cual es su formacion académica?
a) Primaria
b) Secundaria

c) Tercer nivel

OO0 Oooodd

un plan de

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE LOS HOTELES

d) Cuarto nivel []
e) Ninguno []

3.- ¢Su trabajo es agradable gran parte del tiempo?
Si |:|
No []

4.- ; Tiene conocimientos en el area de turismo?
Si []
No L]
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5.- ¢Ha recibido capacitaciones por parte de su jefe
anteriormente?
Si []
No []
6.- ¢ Recibe actualmente capacitaciones en su area de trabajo?
Si []
No []
7.- ¢ Tiene conocimientos de las siguientes areas referentes a su
trabajo?
Marque las opciones:
a) Cocina
b) Cocteleria
c) Manteleria
d) Limpieza

e) Ninguna

oooot

8.- ¢Como le considera a su jefe en el tiempo que lleva
trabajando en el lugar?
a) Flexible |:|
b) Molesto []
9.- ¢ Cudl es la ultima capacitacién que recibio?
a) Atencion al huésped
b) Motivacion y desarrollo personal |:|
c) Manejo de quejas y reclamos |:|
d) Atencidn telefdnica: basico y avanzado. |:|
Otros

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

a) Si
b) No
11.- ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en el sector hotelero?
a) 1a6 meses |:|
b) 6alafio []
c) laZ2afos |:|
Otros
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