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RESUMEN

El sector hotelero del Distrito Metropolitano de Quito aporta sustancialmente a la
economia de la ciudad, por ello la importancia de conocer si miden sus operaciones a
través de indicadores de gestion relacionando variables cualitativas y cuantitativas,
observando las tendencias o cambios de objetivos y metas con respecto a lo

propuesto.

En la actualidad, no se evidencian informes o registros que definan indicadores de
gestién para la actividad hotelera y los existentes poseen limitaciones en cuanto a
difusion, entendimiento y actualizacion; dificultando la obtencion de informacién
sectorial debido al crecimiento heterogéneo y desorganizado de las empresas,
generando asi un manejo empirico dando como resultado una toma de decisiones sin

respaldo ni elementos de juicio para mejorar y dar valor a sus operaciones.

Entre las razones principales para plantear un modelo de medicién de las operaciones
en las empresas de servicios hoteleros estan: la mejora continua como proceso para
conseguir la eficiencia empresarial, ademas de consolidar un modelo de planificacion
que garantice la rentabilidad del sector en el largo plazo, buscando que sea aplicable
a la gran mayoria de las empresas del sector, dejando de lado enfoques tradicionales
de medicién como el uso de indicadores generalistas que no se aplican a su realidad
particular y menos aun a la de las empresas que actian en él. Por el contrario, se
buscé disefiar indicadores de gestion longitudinales, cuya periodicidad permita
detectar desviaciones positivas y negativas, peculiaridades y la relacion que estos

tienen con cada proceso al interior de los negocios.



ABSTRACT

The hotel sector of the Metropolitan District of Quito contributes substantially to the
economy of the city, hence the importance of knowing if they measure their
operations through management indicators relating qualitative and quantitative

variables, noting changes in goals and objectives with respect as proposed.

Currently, no reports or records that define performance indicators for the hotel
business and existing have limitations in terms of dissemination, understanding and
updating is evident; difficult to obtain sector information due to the heterogeneous
and disorganized business growth, generating and empirical management resulting

decisions without support or evidence to improve and add value to their operations.

Among the main reasons to propose a model for measuring business operations of
hotel services are: continuous improvement as a process to achieve business
efficiency, and strengthen a planning model to ensure the profitability of the sector in
the long term, looking to be applicable to the vast majority of companies in the
sector, rather than on traditional measurement approaches such as using general
indicators that do not apply to your particular situation and even less to the
companies operating in it. Rather, we sought to design longitudinal management
indicators, whose periodicity to detect positive and negative deviations, features and
the relationship they have with each process within the business.



INTRODUCCION

Este trabajo de grado propone un modelo de indicadores de gestion que midan y
evallen las operaciones del sector hotelero del Distrito Metropolitano de Quito,

definiéndose como una herramienta que permite medir la gestion empresarial.

Los indicadores de gestion permiten detectar desviaciones, reflejando la naturaleza,
peculiaridades y nexos de los procesos que se originan en la actividad econémica
productiva de los establecimientos hoteleros, de modo que, se incremente la
competitividad y rentabilidad, optimizando la gestion y recursos para alcanzar la
calidad y confiabilidad en los servicios reduciendo los riesgos inherentes del

negocio.

El sector hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito es una de las actividades
econémicas mas sobresalientes de la ciudad, concentra gran cantidad de
establecimientos que debido a las condiciones empresariales cambiantes compiten
por una parte del mercado, lo que hace que la planificacion sea una exigencia para
cada negocio, aunque esta actividad sea casi nula. Entre otras, la necesidad de
informacion sobre las tendencias y comportamiento del sector son urgentes, sin
embargo, los datos disponibles obtenidos a través de organismos de turismo es

limitada, con datos estadisticos generales que impiden establecer tendencias.

Por ello, la investigacion desarrollada se concentrd en crear un modelo de
indicadores que sirva como insumo para la planificacion y mejora del sector,
realizando una serie de entrevistas dirigidas a expertos y profesionales en el tema de
indicadores y el sector hotelero, quienes guiaron las preguntas para las encuestas
aplicadas a trabajadores que conocen las operaciones de los establecimientos del

sector hotelero.

El modelo de indicadores de gestion para el sector, se cre6 en funcion a los
resultados obtenidos en todo el proceso de investigacién, a través de tablas de
contingencia que exponen andlisis de correlacion de variables definiendo los
indicadores de mayor relevancia para el sector hotelero, teniendo en cuenta el

comportamiento tendencial de sus operaciones. De los anélisis e identificacion de las
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tendencias se pudo concluir en un conjunto de indicadores que permiten evaluar y
medir las operaciones del sector de manera simple, de bajo costo y de facil
aplicacion, que se adaptan a la realidad de cualquier establecimiento, independiente

de su tipo y categoria.

El modelo propuesto persigue la mejora continua y la eficiencia empresarial, que
contribuya a desarrollar estrategias que mejoren la rentabilidad del sector en el largo
plazo, ademas profundiza la cultura de calidad a través de la medicion de la gestion y

en areas claves.



CAPITULO 1
INDICADORES DE GESTION

1.1 Planificacion estratégica e indicadores de gestion

La planificacion estratégica es un proceso de desarrollo e implementacion de
planes para alcanzar objetivos y propoésitos, cuyo fin es ayudar a la toma adecuada
de decisiones y prepararse para enfrentar las situaciones que se presenten en el futuro
ayudando a orientar sus esfuerzos hacia la alineacion y logro eficaz de las metas de
la organizacion, considerando las cambiantes oportunidades del mercado, para ello se
cuenta con una serie de métodos como es el balance score card. (Beltran, 2008, pag.
53)

El Balanced Scorecard también conocido como cuadro de mando integral, surge
de la necesidad de mejorar la gestion de las organizaciones por la inestabilidad y
complejidad de los mercados como consecuencia del desarrollo tecnologico. Este se
sustenta en la elaboracion de un cuadro de indicadores como herramienta de gestion
atil para la direccion; ademas, ofrece un panorama global sobre el comportamiento
de la organizacion, siendo un elemento esencial de apoyo en la gestion. (Martin &
Reyes, 2008, pag. 81)

Una de las caracteristicas del cuadro de mando integral es la combinaciéon de
indicadores financieros y no financieros que, solucionan acontecimientos y
situaciones que afectan la gestion y direccion de las empresas, para ello establece
objetivos estratégicos, indicadores, valores y acciones estratégicas que cumplen con
la relacion de causa-efecto, en correspondencia a cuatro perspectivas. (Gallardo,
2012, pag. 96)

Las perspectivas estratégicas para alcanzar una correcta direccion de la

organizacion a través del cuadro de mando integral son:

Perspectiva financiera: La mas basica usada por la mayoria de empresas con el
fin de alcanzar metas o resultados econdmicos-financieros que se encuentran

establecidos en las estrategias de la empresa, que generalmente estan relacionadas
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con: sostenibilidad, rentabilidad, liquidez, estructura financiera y otros.

Perspectiva del cliente: Siendo el cliente el elemento fundamental de la
sostenibilidad y existencia de las empresas, el grado de satisfaccion que la empresa le
brinde a este debe ser elevado a fin de que genere valor para lo cual hay que

considerar el tiempo, calidad y servicio que brinda.

Perspectiva de procesos internos: Su objetivo es alcanzar con procesos mas
eficientes y eficaces para buscar la mejora continua a fin de detectar errores y
deficiencias, este se encuentra directamente relacionado con la satisfaccion del

cliente a través de la obtencidn de productos o servicios que se entrega.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Las perspectivas mencionadas con
anterioridad se desarrollan en base al aprendizaje y crecimiento del personal, puesto
que el factor humano se convierte en una clave para el despliegue, ejecucion y
consecucion de objetivos ya que este representa el conocimiento y habilidades que
posee la empresa. (Martin & Reyes, 2008, pags. 84-89)

La base primordial para el desarrollo del cuadro de mando integral es la definicion
correcta de los objetivos de aqui se deriva las relaciones entre las diferentes
perspectivas en las que se sustenta, siendo estos los elementos esenciales para
considerar las capacidades controlables y factores claves de la organizacién para

determinar la consecucion de objetivos y establecimiento de estrategias correctivas.

La relacion entre las diferentes perspectivas describe el modelo interno y externo
del negocio, asi también la realizacion de acciones y establecimiento de indicadores,
por lo que concierne partir de un analisis breve del cuadro de mando integral para
establecer un sistema de indicadores adecuado a las necesidades de medicion efectiva
de una organizacion, siendo estos los suficientes e indicados para evaluar a toda la

organizacion.

Un sistema de indicadores desarrollado en base al Balanced Scorecard, permite el
control continuo de los objetivos estratégicos, financieros y de servicios planteados

por la organizacion, que indicaran el nivel de cumplimiento, el factor a mejorar y
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evitard ambigliedades en la asignacion de responsabilidades, siempre orientado a

realizar correcciones de mejora.

Por lo definido anteriormente, la investigacion partira de una minima exploracion
del balanced score card para establecer facilmente un conjunto de indicadores de
gestioén, ya que el objetivo es proponer un sistema que evalle las operaciones de las
empresas que prestan servicios hoteleros en el Distrito Metropolitano de Quito, en

base a las cuatro perspectivas basicas organizacionales.

1.2 Aspectos generales de los indicadores

1.2.1 Antecedentes

Para explicar el contexto de los indicadores de gestion se detalla las definiciones
de: administracion y sistemas dentro del enfoque de un sistema organizacional
incluyendo un detalle simple de lo que es control de gestion, para concluir con un

analisis de los indicadores de gestion. (Beltran, 2008, pag. 60)

Las acciones bésicas de la administracion dentro de una organizacion son:
planear, organizar, dirigir y controlar, todas asociadas entre si. La planificacion
establece a donde debe ir la entidad, dentro de la organizacion, se decide la
estructura misma del trabajo a realizar partiendo de la departamentalizacién; en la
direccion, se determina los recursos que se deben emplear para optimizar la gestion
de la empresa y como el liderazgo juega un papel importante al momento de cumplir
las metas de la direccion. La investigacion en desarrollo, se concentra en el Gltimo
principio de la administracion contemporanea, el control, que consiste en medir,
supervisar y comparar los resultados del proceso administrativo, con miras a tomar

decisiones sobre mejoras o0 acciones correctivas en la gestion empresarial.

“El control, es la accion de garantizar que un proceso, accion o situacion en

general se mantenga estable” (Beltran, 2008, pag. 7).

La organizacion como sistema, integra todos y cada uno de sus elementos con

funciones particulares llegando a interrelacionarse. Asi mismo la cibernética asimila
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la relacion entre humanos y maquinas dentro de una organizacién, en conclusién un
sistema organizacional y la cibernética para su buena gestion conllevan al control.
(Beltran, 2008, pag. 11).

En la actualidad, control es la administracion correcta de la informacion, la misma
que debe caracterizarse por ser: veraz, objetiva, oportuna y concreta, y, clasificarse
en: puntual, acumulada, de control y de alarma sirviendo de apoyo para la toma de
decisiones y control de la gestion empresarial, por tanto es aqui en donde ingresan
los indicadores como herramientas que mejoran e impulsan la competitividad

organizacional y de su personal (Beltran, 2008, pag. 13).

Los indicadores de gestion a mas de impulsar la competitividad en una
organizacion permiten observar y controlar el comportamiento en el corto, mediano y
largo plazo de manera que se tenga una vision global del funcionamiento de la
misma a fin de tomar acciones correctivas para dar lugar a una toma de decisiones

efectivas.

Para la aplicacion de los indicadores es necesario el apoyo de toda la cadena de
valor como lo es, la administracion, recursos, talento humano, infraestructura,
operaciones primarias y secundarias, que brindan informacion y permitan su

autoevaluacion.

1.2.2 Concepto de indicador de gestion

Indicador

Los indicadores son: “parametros que miden cuantitativamente el grado de
cumplimiento de los objetivos y permite darnos cuenta de como se encuentran las

cosas en relacion con el logro de metas” (Gallardo, 2012, pag. 295).

Se presenta este concepto para contrastar con lo mencionado por (Gallardo, 2012,

pag. 295) anteriormente:



La definicion mas simple de indicador, corresponde a la identificacién de una
magnitud numeérica referida a un evento, que pone en evidencia la intensidad,
situacion o evolucion del mismo. Su utilizacion se constituye en un
instrumento que puede permitir evaluar de manera objetiva aspectos
particulares del proceso de ejecucién o de los resultados de una politica,
programa 0 proyecto, a través de mediciones de caracter cualitativo o
cuantitativo. De igual manera debe permitir un proceso iterativo de
informacion, en términos de que las actividades disefiadas para el
cumplimiento de objetivos y metas, puedan ser verificadas y analizadas de
manera permanente para proveer elementos de juicio frente a su efectividad

en el logro de los fines propuestos. (Mufioz, 2007, pag. 3)

De acuerdo a los autores citados anteriormente, indicador es una herramienta que
permite medir, comparar y mejorar procesos, situaciones o acciones que se realicen
en una organizacion, para tomar medidas correctivas y competitivas segun sea el

caso. Los indicadores estan representados por valores, unidades, estadisticas, etc.

Indicador de Gestién

Un indicador mide el cumplimiento de metas u objetivos en una actividad, este
concepto tiene una dimensién mas amplia al tratarse de la medicidon de la gestion
empresarial, tal es asi que se define como indicador de gestion a la “relacion entre
variables cuantitativas y cualitativas, que permite observar la situacion o las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de

objetivos y metas previstos ¢ influencias esperadas” (Beltran, 2008, pag. 49).

Se establece que “un indicador de gestion evalla en términos cuantitativos y
cualitativos el puntual cumplimiento de sus etapas y propésitos estratégicos a partir

de la revision de sus componentes” (Franklin, 2007, pag. 154).

En relacion a los conceptos citados anteriormente se puede concluir que, un
indicador de gestion, es un instrumento que mide y controla procesos, acciones o

metas, que conllevan al cumplimiento de objetivos estratégicos, de gestion y de



servicio de una organizacion agregando valor, convirtiéndose en un sistema basico

para la toma de decisiones.

1.2.3 Caracteristicas

Existe un acuerdo en la concepcién de las caracteristicas de los indicadores, de
acuerdo a (Franklin, 2007, pag. 157) y (Gallardo, 2012, pag. 298), las mismas que

son:

e Medible: habil disponibilidad de informacion de calidad.

e Pertinente: ser relevante y util para la toma de decisiones.

e Comprensible: simple, claro y de facil entendimiento.

e Préctico: facil recopilacion de informacion.

e Oportuno y preciso: tiempo y forma, cuando se requiera y cOmo se requiera
(precisién matematica y conceptual).

e Rentable: justificable en relacion con su costo-beneficio.

e Confiable: proporcione informacion adecuada para la toma de decisiones.

e Valido: verificable, analizar la repercusion real de su medicion en los resultados
esperados.

e Aceptado por la organizacion.

e Altamente discriminativo: sin opcién a confusién de datos y resultados.

1.2.4 Patrones para la especificacion de indicadores

Existen patrones definidos para la especificacion de indicadores que son:

Composicién

e Nombre: identificacion concreta, definiendo claramente el objetivo y utilidad.

e Forma de célculo: en indicadores cuantitativos se debe expresar claramente la
férmula matematica para el calculo de su valor.

e Unidades: varian de acuerdo con las unidades que se relacionan.

e Glosario: documentar y especificar los factores que se relacionan en su célculo;



llamado manual o cartilla de indicadores el documento en donde se detalla los

aspectos de los indicadores. (Beltran, 2008, pag. 53)

Naturaleza

Los indicadores de gestion se clasifican segun los factores de éxito, reflejando la

eficacia, eficiencia, efectividad y productividad.

Vigencia

e Temporales: los indicadores pierden vigencia al logro de un objetivo o
ejecucion de un proyecto.
e Permanentes: estos indicadores estan relacionados a procesos y se encuentran

siempre vigentes en la organizacion

Niveles de aplicacion:

Los niveles de aplicacion de los indicadores pueden ser:

e Indicadores estratégicos: identifican el aporte al logro de las metas y objetivos
en actividades, programas o proyectos.

e Indicadores de gestion: comunican los procesos claves para, monitorear la
operacion, establecer costos unitarios e identificar las desviaciones de metas
cumplidas.

e Indicadores de servicio: evallan la calidad con la que se generan los productos
y servicios a través de estandares identificando el grado de desempefio y

satisfaccion que obtiene el cliente. (Franklin, 2007, pag. 160)

Se debe tener en cuenta los estandares ya mencionados para que un indicador sea
efectivo y de facil aplicacion de manera que estos sirvan de guia y como un
mecanismo de control del desempefio de las actividades de una organizacion, con el
fin de lograr que los indicadores de gestion aporten con un conjunto de decisiones y

acciones que llevan al control y logro efectivo de objetivos previamente establecidos.
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Dimensiones de evaluacién

e Impacto: evalta el cumplimiento de objetivos y desarrollo de los procesos.

e Cobertura: informa sobre el alcance de las acciones, procesos, objetivos.

¢ Eficiencia: mide costos unitarios, cuantifica la optimizacion de recursos.

e Calidad: mide el grado de satisfaccion de los clientes por los productos y

servicios obtenidos. (Franklin, 2007, pag. 97)

En conclusion de los autores citados anteriormente los estandares establecidos
para los indicadores como; su composicion, vigencia, naturaleza, nivel de aplicacion
y las dimensiones para su evaluacion ayudardn y guiaran la construccion,
identificacion y disefio adecuados para los ya mencionados indicadores de gestion de
la manera mas apropiada y correcta, obteniendo resultados simples, claros y

oportunos para la toma de decisiones.

1.2.5 Ventajas

Una de las ventajas primordiales de los indicadores de gestion es: Reducir la
incertidumbre e incrementar la efectividad de la organizacion y de su personal que lo

integra, asi como también:

e Desarrollar un proceso continuo, llegando a ser este el lider.

e Promover el trabajo en equipo

e Ayudar al desarrollo organizacional y de su personal.

e Generar eficiencia, eficacia y efectividad en el negocio.

e Identificar oportunidades de mejoramiento y fortalezas en las actividades de la
organizacion.

e Evaluar periddicamente las actividades.

e Modificar politicas y estrategias de gestion organizacional. (Beltran, 2008, pag.
55)
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1.2.6 Limitaciones

e La medicién precede al castigo, debido al manejo equivoco que se le da a las
mediciones en la mayoria de organizaciones, lo que da paso a que la gente
manipule y acomode la informacion.

e No hay tiempo para medir, porque se considera el control como algo ajeno al
trabajo mismo de la organizacion.

e Medir es dificil, debido a que medir implica una serie de conceptos estadisticos
y mediciones especiales.

e Hay cosas imposibles de medir, por la complejidad de factores, variables o
situaciones que impidan dimensionar sus efectos o incidencias con otros
factores.

e Es maés costoso medir que hacer, cuando se considera la medicion como algo

ajeno o externo al trabajo. (Beltran, 2008, pag. 58)

La medicion de procesos y actividades de una organizacion mediante la
aplicacion de indicadores de gestion, involucran una serie de factores que generan un
malestar dentro de la organizacion debido a que hay el paradigma de que se van a
buscar culpables de cualquier accion u omisién dentro de un proceso o actividad o
incluso la falta de conocimiento que impide considerar que los indicadores de gestion
son un mecanismo que busca la mejora continua para todos los niveles de la

organizacion.

1.3 Tipos de indicadores de gestion

Los tipos de Indicadores de Gestion son: “en la organizacion existen diversos
tipos de indicadores: los hay puntuales, acumulados, de control, de alarma, de
planeacion, de eficacia, de eficiencia, temporales, permanentes, estratégicos,
tacticos, operativos, etc.” (Beltran, 2008, pag. 59). Los tipos de indicadores se basan
en los criterios de eficiencia, eficacia y efectividad clasificandolos en Indicadores de

desempefio y resultados:

Indicadores de Desempefio: son aquellos que conducen cambios y permiten
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hacer ajustes en las operaciones de la organizacion llamados también indicadores

lideres o casuales puesto a que empujan a resultados finales, para reconocer este tipo

de indicadores se establece lo siguiente:

e Dice como se hace el trabajo de momento a momento

e Muestran pasos a seguir dia a dia

e Son mas accesibles a gente de linea

e Generalmente miden procesos o el desempefio de ellos. (Gallardo, 2012,
pags. 302-303)

Indicadores de Resultados: Son aquellos que miran el pasado y miden la

consecucion de objetivos, de tipo historico que muestran un resultado final, este tipo

de indicadores domina la mayoria de sistemas de medicion (casi el 70% de todos los

indicadores tienden a caer en esta categoria) ya que incluye gran parte de tipo

financiero como: retorno de la inversion, crecimiento en ventas, valor econémico

agregado y otros, un indicador de resultados se reconoce debido a que:

o “Refleja resultados de decisiones pasadas

¢ Generalmente no son claros para el personal operativo

¢ Nadie se siente responsable por el resultado” (Gallardo, 2012, pag. 303).

La tipologia de los Indicadores de Gestion se divide de la siguiente manera:

Indicadores de Ejecucién: son empleados por las organizaciones para

apoyar la evaluacion cuantitativa de los hallazgos que durante una auditoria

se obtienen y que sirven para determinar las relaciones y tendencias de los

hechos y estos se clasifican en indicadores de:

Rentabilidad
Liquidez
Financiamiento
Ventas
Produccion

Abastecimiento
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e Fuerza laboral

Indicadores del Proceso Administrativo: evalta en términos cualitativos y
cuantitativos el puntual cumplimiento de sus etapas y propdésito estratégico a
partir de la revision de sus funciones, indicadores cualitativos que son los que
dan razon de ser a la organizacion e indicadores cuantitativos que son los que
traducen en hechos el objeto de la organizacidn, permiten tener una vision
global y completa, asociando a la esencia con las acciones y el
comportamiento con los resultados de las organizaciones.

(Franklin, 2007, pag. 98)

Los tipos de indicadores de gestion tienen como proposito evaluar el desempefio
de las diferentes areas funcionales de la organizacion a través de una clasificaciéon de
datos segun la naturaleza de la informacion y necesidades de indicadores, de manera
que aporten criterios fundamentales para la toma de decisiones mediante el
establecimiento de parametros en relacion con las metas, permitiendo observar

tendencias durante un periodo de evaluacion establecido.

Para efectos del trabajo de investigacidn se considerara el concepto planteado por
Gallardo siendo la tipologia mas adecuada de indicadores de gestion para el sector
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito.

1.3.1 Ejemplos de indicadores de gestidon

A continuacion se presenta algunos ejemplos de indicadores de gestion que

pueden ser aplicados conforme a las necesidades y requerimientos de las empresas.
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Indicadores de desempefio

Tabla 1. Ejemplo de indicadores de desempefio

N° INDICADOR FORMULA
1 Proceso productivo Procesos productivos
Total de procesos
5 Cumplimiento de los procesos de Procesos de servicios
Servicio Total de procesos
3 Cumplimieqtq de Igs procesos Procesos administrativos
administrativos Total de procesos
4 Cumplimiento de los procesos de Procesos de control
control Total de procesos
5 Cumplim_ientp de I(_)s procesos de Procesos de comunicacion e informacion
comunicacién e informacién Total de procesos
6 Cumplimiento ge_ los procesos Procesos estratégicos
estrategicos Total de procesos
7 Acciones cumplidas Acciones realizadas
Acciones programadas
8 Programas Programas
Presupuestos
Empleados

9 ] Division y distribucion de funciones
NUmero de areas

Canales empleados

10 Comunicacién
Medios establecidos
. Proveedores nacionales
11 Proveedores nacionales
Total proveedores
. Proveedores extranjeros
12 Proveedores extranjeros

Total proveedores

Fuente:  (Franklin, 2007, pags. 99-102)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen
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Indicadores de resultados

Tabla 2. Ejemplo de indicadores de resultados

RENTABILIDAD

N° INDICADOR FORMULA
ili +
1 ] Rendimiento del activo total Utilidad neta - Intereses pagados
Activo total
2 | Rendimiento de ventas Utilidad neta X 100
Ventas netas
- Utilidad neta
M I -
3 argen de utilidad Activo ol
LIQUIDEZ
.. . . Acti irculant
4 | Movilidad del activo circulante < IVO. circulante
Activo total
5 | Rendimiento de ventas Activo circulante - Pasivo circulante
FINANCIAMIENTO
.. Pasivo total
| o -
6 | Grado de obligacion Activo ol
7 | Inversién en activo fijo Caplta_l con_t_able
Activo fijo
. Pasivi |
8 | Apalancamiento asivo tota

Capital contable

VENTAS

Ventas netas

9 ] Rotacion de inventarios - -
Costo de los inventarios
FUERZA LABORAL
- Renuncias

10 | Rotacion del personal Total empleados

. o Empleados capacitados
11 ] Nivel de capacitacion Total de empleados

. - . Nivel de estudios
12 | Nivel académico de los trabajadores al o

Total de empleados

Fuente: (Franklin, 2007, pags. 103-107)

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

1.4 Ficha técnica de indicadores

La ficha técnica de Indicadores de Gestion, observa el desempefio de estos y
soporta la toma de decisiones, ademas establece responsabilidades y facilita las
comunicaciones entre los distintos niveles directivos para mejorar los resultados

respecto de objetivos y metas organizacionales. La ficha tiene entre sus principales

funciones:

conjunto.
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e Destacar los indicadores que no evoluciona. (Gallardo, 2012, pags. 305-308)

La figura muestra un modelo general de ficha técnica de indicadores

Figura 1 Modelo 1 de ficha técnica de indicadores de gestion

Ficha técnica de Indicadores

Factor: Tipo de Indicador:

Nombre:

Definicion:

Objetivo:

Responsable:

Nivel de Referencia: Meta Opcional:
Frecuencia: Punto de Lectura:
Usuarios:

Férmula de Calculo:

Observaciones

Fuente: (Grupo Regional Iso, 2013, pag. 3)

Cada campo tiene informacion relevante para la formulacion de indicadores, de

acuerdo a la siguiente aclaracion:

e Factor: se refiere a las variables que se quiere analizar

e Tipo de Indicador: orientacién de la medicion dirigida hacia la eficiencia,
eficacia y/o efectividad

e Nombre: establecer un nombre que identifique el resultado que se quiere
obtener, al establecer la relacion entre variables o el factor clave.

e Definicidn: interpretar el resultado obtenido frente a la medicion efectuada a
partir de las variables definidas para el indicador.

e Objetivo: se refiere al uso que se le quiere dar a la informacién obtenida.

e Nivel de Referencia: se refiere a los estandares de comparacion de los

indicadores.
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e Meta Opcional: resultado que se desea alcanzar respecto del factor a medir.
e Frecuencia: periodicidad con que se realizara la medicion del indicador
e Punto de lectura: se refiere a los puntos o actividades del proceso en las cuales

se debe realizar la medicion.

Figura 2. Modelo 2 de ficha técnica de indicadores de gestion

NOMBRE DE LA ORGANIZACION / AREA Cudige
Version
NOMBRE DEL INDICADOR Fecha de aprobacion
Proceso \
Obijetivo del Indicador o definicion
Unidad de Medida Fuente Tendencia Tipo
NIV de_ Criterio Meta Erecuen0|a —
Referencia Recoleccién Revision
Férmula de célculo
Usuarios
|
Nivel de segregacion Métodos de graficacion
Observacion

Responsable

Responsables del calculo:

Responsables de la revision:

Fuente: (Vision Administrativa, 2013)

Nombre:
e Concreto

e Definir el objetivo
e Definir la utilidad
e Forma de célculo
e Identificacidn exacta de los factores y la manera como se relacionan
e Unidades
e Manera como se expresa el valor del indicador
e Glosario
e Explicacion del indicador y de los factores
e La meta del indicador

e La meta debe estar de acuerdo con el objetivo a cumplir
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Linea base

e Establecer el 'punto de partida' del proyecto o intervencion.
Periodicidad de la medicion

e Frecuencia con la que se realiza la medicion del indicador
Responsable

e Persona que va a ejecutar indicador

En conclusion, son formatos que integran y concentran toda la informacion

necesaria para identificar un indicador con coherencia y rapidez de manera que sirva

como base para realizar evaluaciones y comparacion es brindando una adecuada

disponibilidad y toma de decisiones considerando la flexibilidad de aplicacion en las

organizaciones. En funcién de los modelos expuestos, se considera que el modelo

mas adecuado para la aplicacion de indicadores en el sector hotelero de la ciudad de

Quito es el propuesto por Vision administrativa.

1.5 Metodologia para el establecimiento de indicadores de gestidn

Al determinar el método apropiado para el establecimiento de indicadores de

gestion se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

Establecer el objetivo a cumplir.

Acciones a desarrollarse en la formulacién como la instrumentacion por el
personal para que facilite su operacion.

Fijarse en la medicion de resultados.

En el desarrollo de los indicadores deben participar los sujetos y objetos a
evaluacion.

Partir de un método deductivo, a través de estdndares de comportamiento de las
partes a evaluar.

Para evitar desviaciones negativas se debe designar un responsable para la
validacion, verificacion y aplicacion de los indicadores. (Franklin, 2007, pag.
110)

Se debe tener claro aspectos basicos para establecer indicadores de gestiéon de
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manera correcta, para que no existan errores o desviaciones del objetivo o proceso a
medir, mediante la aplicacion de una serie de mecanismos e instrumentos para
evaluar los resultados y considerar los efectos que causan los mismos dentro de la

organizacion.

Para el establecimiento de indicadores de gestion se debe tomar en cuenta que
“algunos de ellos se pueden extraer de procesos o sistemas ya existentes y muchos

otros se construyen en base a indicadores genéricos” (Gallardo, 2012, pég. 300).

Para la construccion de indicadores de gestion se debera aplicar la teoria de: hacer
lo correcto, correctamente; es decir, que se debe alcanzar los objetivos con el mejor
método y mas econdémico, aplicando criterios de efectividad y productividad esta

teoria tiene dos componentes principales:

e Hacer lo correcto: es ser eficaces, decir lograr los objetivos y metas
programados con los recursos disponibles en un periodo determinado.
e Correctamente: es ser eficientes, aprovechar de manera dptima los recursos

de la organizacion. (Beltran, 2008, pag. 60)

Para poder determinar qué es lo qué esta haciendo la empresa y hacia donde debe

ir, se adecua un sistema de indicadores de gestion que permitiran:

[....] constituir el plan de vuelo, controlar el desarrollo del plan, tomar las
medidas de ajuste pertinentes para corregir cual desviacion oportunamente y
alcanzar el objetivo que se propuso inicialmente y, algo que frecuentemente
se olvida: finalizando el ejercicio, evaluar el desempefio durante la ejecucion
de las labores con el fin de ajustar y mejorar el sistema para posteriores

aplicaciones. (Beltran, 2008, pag. 63)

Para una facil formulacion de indicadores se establece los puntos siguientes a

tener en cuenta:

e Qué y cuantos productos se mediran.

e Que los objetivos se encuentren definidos.
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e Ponderacion de los indicadores.

e Responsables para la medicion de indicadores.

e Como construir la formula.

e COomo medir los resultados finales.

e Obtencién de informacidn historica.

e Sobre qué datos comparar el indicador.

e Se cuenta con recursos basicos para la construccion de un sistema de
indicadores.

e Qué valor agregado generara.

e El interés de conocer el resultado de la medicién es de toda la organizacion.
(Mufioz, 2007, pag. 20)

Para la realizacion de la investigacion se encontré dos métodos similares para la
construccion de indicadores de gestion, que provienen de distintos autores y que a

continuacion se detalla:

Tabla 3. Proceso para el establecimiento de indicadores de gestion

PROCESO PARA EL ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION

Beltran, 2008 Gallardo, 2012

1 | Contar con objetivos y estrategias. 1 | Seleccidn de los indicadores.
2 | Identificar los factores de éxito. 2 Establecimiento de los medios de verificacion.
3 | Definir los indicadores para los factores | 3 | Calculo y recopilacion de los indicadores.
de éxito.
4 | Determinar linea base, meta y rango de | 4 | Representacién del indicador.
gestion.
5 | Disefiar la medicién. 5 | Asignar responsables.
6 [ Determinar u asignar recursos para la| 6 | Niveles de desempefio y tendencias.
medicion
7 | Medir y ajustar. 7 | Construccion del cuadro de indicadores.

oo

Estandarizar y formalizar
9 | Mantener en uso y  mejorar
continuamente.

Fuente: (Beltran, 2008, pégs. 65-66) y (Gallardo, 2012, pags. 302-304)

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

La diferencia entre los métodos mencionado, es que Gallardo se enfoca en la
creacion de un sistema de indicadores ya existentes; mientras que, Beltran parte
desde el origen y necesidad de medicion y evaluacion de una organizacion, llegando
a un mismo fin, disefiar un modelo de indicadores listos para ser usados con

resultados orientados a la efectividad.
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Para el desarrollo de la investigacion, se utiliza el método propuesto por Beltran
siendo este el que guiara el proceso de analisis llegando a proponer un modelo de
indicadores de gestion para el sector hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito.
En correspondencia a estos, se muestra a continuacién la metodologia para el

establecimiento de indicadores desarrollada por el autor mencionado:

1.5.1 Procesos para el establecimiento de indicadores

Contar con objetivos y estrategias

Los objetivos deben ser claros, concretos, cuantificables y establecer las
estrategias para su alcance, lo que indica a donde llegar. Existen factores que
permiten cuantificar un objetivo o estrategia, es decir asociarle patrones que permitan
verificar nuestras metas, estos pueden ser: atributo, identifica la meta; escala, unidad
de medida en que se detalla la meta; linea base, valor al empezar el indicador; meta,
valor a alcanzar; horizonte, periodo de la meta; fecha de iniciacion, inicio del periodo
de medicion; fecha de terminacion, fecha final establecida para el cumplimiento de la

meta; responsable, persona que cumplira la meta.

Identificar factores de éxito

En una organizacion existen procesos que se puede ser considerado como vitales,

lo que llega a ser parte de la gestion de control, monitoreados de forma integra.

Para lograr una buena gestion se debe tener bajo control los factores de éxito, es
decir monitorear toda actividad, proceso o situacion principal e importante de cada
negocio llegando a conseguir productividad y efectividad en cada uno de ellos, se
debe tener en cuenta desde la concepcion hasta la evaluacion final de la gestion a
través de un monitoreo integral (efectividad, eficacia, eficiencia y productividad) que

no solo se encuentran orientados a resultados sino a como se los alcanza.
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Establecer indicadores para cada factor de éxito

Al identificar los factores de éxito se debe establecer indicadores que permita
ejecutar un monitoreo antes, durante y después de cada uno de ellos, para esto es
fundamental conocer cudl es la capacidad de gestion y los recursos que intervienen

en la ejecucion de las actividades.

Determinar para cada indicador, linea base, meta y rango de gestion

Es aconsejable asignar varios valores a un indicador, para que no exista error
inherente a una meta, ya que con mas valores se podra cubrir los excesos o defectos,
para aclarar y profundizar el tema, a continuacion se describe cada elemento para

establecer los indicadores de gestion:

e Linea base: es el valor inicial o actual del indicador, no siempre se encuentra
establecido el valor inicial pero eso no quiere decir que hay errores, al contrario
la no existencia de registros sobre el comportamiento de una variable es reflejo
de que no se esta haciendo bien las cosas.

e Meta: es el valor a alcanzar como meta, objetivo o estrategia.

¢ Rango de gestion: es el valor que se encuentra entre el valor maximo y minimo
que el indicador puede tomar, este rango debe permitir realizar un seguimiento
y evaluacion periddicos para cada indicador, tomando en cuenta que las

variables no siempre son idénticas por lo que genera dificultad para su estudio.

Disefiar la medicion

Establecer qué tipo de medicién se ejecutard, determinando la fuente de
informacion, que debe ser pertinente, especifica y confiable llegando a ser de uso
facil para la obtencion de datos, estas pueden ser: estados financieros, informes de
produccion, reportes de gestion. Etc.

En resumen determina, la fase: disefar la medicion, determina; “fuentes de
informacion, frecuencia de medicion, asignacion de responsables, tabulacién, analisis

y presentacion de la informacion™ (Beltran, 2008, pag. 69)
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Determinar y asignar recursos para la medicion

En esta fase se analizan las necesidades de recursos que se requiere para ejecutar
la actividad de medicion de indicadores, la que se integra al desarrollo de la
organizacion y puede ser ejecutada por el usuario o beneficiario de la informacion
obtenida, en relacidn con los recursos utilizados que pueden ser parte o los mismos

para el desarrollo de un proceso o actividad.

Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores de gestion

La primera prueba de los indicadores de gestion en la organizacion no siempre
tiene excelentes resultados, por lo que se genera factores a modificar o cambiar,
como: rangos, fuentes de informacion, toma y presentacion de informacion,
pertinencia del indicador, etc. la precision y efectiva utilizacion de los indicadores se

alcanza con la constancia y ajustes respetivos para las futuras mediciones.

Estandarizar y formalizar

Esta fase consiste en la documentacion, divulgacion e inclusién formal de los
indicadores de gestion en la organizacién y en su gestion, es decir el manual de

indicadores de gestion formara parte de los sistemas de operacion.

Mantener y mejorar continuamente

Por los cambios constantes en el mercado global, los objetivos estratégicos en
conjunto con los indicadores deben permanecer en mantenimiento constante y
realizar ajustes para mejoras continuas, estos se derivan del permanente monitoreo de
la empresa, que significa incrementar y agregar valor al sistema de indicadores,
hacerlo genera precision, oportunidad y confianza a la organizacion. (Beltran, 2008,
pags. 66-70)
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Figura 3 Metodologia general para el establecimiento de indicadores de
gestion
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Fuente: (Beltran, 2008, pag. 64)

Para establecer un conjunto de indicadores de gestion que cubra las necesidades
de medicidn del sector hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito, se partira de
un andlisis deductivo de indicadores genéricos hasta llegar a establecer un sistema
especifico que evalué y mida las operaciones del sector a investigar, llegando a la
mejora continua y correctiva, que conlleve a obtener resultados de efectividad y

productividad en la organizacion.
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CAPITULO 2
EMPRESAS DE SERVICIOS HOTELEROS EN EL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

2.1 Aspectos generales de las empresas de servicios hoteleros

2.1.1 Antecedentes

En la antigliedad el hospedaje, hospitalidad o atencion a los viajeros se lo
realizaba desde un punto de vista humanitario, porque no se contaban con las
condiciones apropiadas de organizacion, con el pasar de los tiempos se inicia una
relativa preocupacion por proporcionar abrigo, hospedaje y alimentacion a los
viajeros que asi lo solicitaban, esto se lo realizaba sin intenciones lucrativas.
(Lambertine, 2003, pag. 52)

Posteriormente, aparecieron establecimientos llamados posadas, cuyo fin era la
satisfaccion de necesidades basicas como son el comer, beber y dormir; pero estos

establecimientos ya tenian una finalidad lucrativa. (Gispert, 2004, pag. 30)

Con la creacion de los ferrocarriles se intensificd la creacion de hoteles para dar
comodidad al viajero; fue asi que, en el siglo XIX, los albergues britanicos tomaron
la reputacion de ser los mejores del mundo. Mientras el concepto hotelero se
desarrollaba en Inglaterra, los estadounidenses creaban el concepto de hospitalidad
con una norma similar creando tarifas que estuvieran al alcance de todo el mundo,

donde cualquiera podia acceder los servicios de un hotel. (Fonseca, 2007, pag. 28)

A medida que transcurria el tiempo aparecieron nuevos medios de transporte, lo
cual generd la necesidad de establecer actividades turisticas, lo que llevé a la
apertura de un sin numero de hoteles junto a playas y parajes turisticos, desplazando
a aquellos que se encontraban en areas céntricas, comercios, oficinas y otros. (Dahda,
2007, pag. 57)

A lo largo de la historia los hoteles han jugado un papel importante para el

desarrollo y crecimiento de las sociedades, en los Gltimos afios la actividad hotelera
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ha experimentado un crecimiento y diversificacién continua, convirtiéndose en uno
de los sectores con crecimiento rapido e ininterrumpido en el mundo, inclusive para
muchos paises esta actividad es considerada como la principal fuente de ingresos,

generando fuentes de empleo y oportunidades de desarrollo.

2.1.2 Concepto

Las empresas hoteleras pueden definirse como: “el sistema comercial compuesto
de bienes materiales e intangibles dispuesto para satisfacer las necesidades basicas

de descanso y alimentacidn de usuarios fuera de su domicilio” (OMT, 2000, pag. 85).

Las empresas hoteleras ofrecen un conjunto de servicios claramente diferenciados,
combinables entre si, completamente heterogéneos e intangibles en su mayoria
dedicados principalmente a proporcionar de manera profesional a sus clientes
residencia o habitaciones en: hoteles, hoteles residencia y otro tipo de alojamientos,
que pueden ir acompafiados de servicios complementarios, a cambio de un precio,
para lo cual requiere una variedad de recursos (materiales, humano, formativos,
administrativo y otros), que contribuyen en la formacién de una unidad econémica
global . (Publicaciones Vertice S.L., 2008, pag. 5)

De acuerdo a los autores citados anteriormente, las empresas hoteleras ofrecen
una diversidad de servicios complementarios a su actividad principal, estas son cada
vez mas accesibles debido al incremento en la actividad turistica; ya que, las
empresas han impulsado el cambio de un lugar de alojamiento provisional al de un
estilo de vida con comodidad y confort segun los gustos y preferencias de sus

clientes.

2.1.3 Caracteristicas

Como se habia mencionado anteriormente las actividades realizadas en los
establecimientos hoteleros son heterogéneos, por lo que se considera las siguientes
caracteristicas como basicas, teniendo en cuenta que, su principal producto es el

alojamiento. Las caracteristicas de las empresas hoteleras son:
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e Se produce contacto directo entre el productor y el consumidor puesto que
pertenece al sector servicios.

e Requiere contactos internos permanentes entre los diferentes componentes de la
organizacion del trabajo y sus distintos departamentos juridicos.

e Necesita innovaciones rapidas y continuas en relacion con las necesidades y
preferencias de los clientes.

e Sufre directamente el impacto de la situacion econdmica, politica y social.

e Esunaindustria de produccion limitada (alojamiento).

e EIl control de calidad definitivo se produce después de haber prestado el
servicio.

e Algunos servicios internos del hotel generan una venta marginal o adicional,
producto de ingresos secundarios que no son generados por la actividad

principal del hotel. (Publicaciones Vertice S.L., 2008, pags. 6-8)

2.1.4 Tipos

La distribucion de los negocios hoteleros puede explicarse por los flujos de la
demanda, debido a que, existen areas en las que se concentra una mayor parte de
alojamiento; mientras que, en otras partes ocurre lo contrario. Considerando que, los
servicios ofertados por las empresas hoteleras son para residentes y no residentes.
(OMT, 2000, pag. 86)

Para la clasificacion de los hoteles se debe considerar:

e Ubicacion, estructura del edificio y servicios prestados
e Climaartificial

e Instalaciones sanitarias

e Mobiliario y decoracion de las habitaciones

e Instalacion de cocinas, comedores y bares

e Servicios generales de atencién

e Servicios de mantenimiento limpieza y roperia

e Condiciones higiénicas y sanitarias (Dahda, 2007, pag. 54)
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De acuerdo al Titulo | de las actividades turisticas, Capitulo | De los
alojamientos, Seccion I, Art 1 define a los alojamientos como: “establecimiento
dedicados de modo habitual, mediante un precio, a proporcionar a las personas
alojamiento con o sin otros servicios complementarios” (Reglamento General de
Actividades Turisticas, 2007)

Las categorias de establecimientos seran fijados por el ministerio de turismo por
medio del distintivo de cinco, cuatro, tres dos y una estrella como se muestra en el

siguiente cuadro.

Tabla 4. Categorizacion de las actividades de alojamiento

Clasificacion Categoria Descripcién

Ofrecen la mejor atencion y la mas amplia gama
Categoria internacional | de servicios como: piscinas, salones de gimnasia,
0 de lujo guarderia para nifios, shows y eventos casi todas
las noches

Considerados de primera clase: son lujosos, con
comodidades amplias como habitaciones grandes
Amplios espacios en cada habitacion y un

Cinco estrellas

Cuatro estrellas Primera Categoria

Tres estrellas Segunda Categoria S

mobiliario completo

Espacio habitacional mas amplio con algin
Dos estrellas Tercera Categoria mobiliario extra; Costos econémicos.

Espacios pequefios y funcionales —sdlo para
Una estrella Cuarta Categoria dormir y seguir el viaje.

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007) Capitulo I, Seccion I, Art 2 vy
(Publicaciones Vertice S.L., 2008, pag. 7)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

En el Ecuador los tipos de servicios hoteleros de alojamiento estan especificados

en el “Reglamento General a la Ley de Turismo” por decreto ejecutivo N° 1186. RO/

244 de 6 de Enero de 2004.
Segun el CAP Il del Reglamento General a la Ley de Turismo de las

Disposiciones Transitorias la segunda establece la tipologia de las actividades de

alojamiento las siguientes:
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Tabla 5. Clasificacion de las actividades de alojamiento

Actividad Clase Subtipo

Hoteles

Hoteles residencias
Hostales residencias
Hostales

Hostales residencias
Pensiones

Moteles

Hosterias

Cabafias

Refugios

Paradores
Albergues

Alojamiento | Hotelero

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

A continuacion se presenta la definicién y caracteristicas de cada subtipo de
actividad de alojamiento considerando la calidad de las instalaciones y servicios que

presten, clasificandolos de la siguiente manera:

Tabla 6. Sub clasificacion por grupos de actividades de alojamiento

Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas)

Hoteles Hotel residencia (de 4 a 1 estrellas doradas)

Hotel apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas)

Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Hostales y pensiones Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Hosteria (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Hosterias, refugios, moteles y cabafias Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Cabarias (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007), Capitulo I, Seccién I, Art 3
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

La clasificacion de actividades de alojamiento propuesta por (Publicaciones
Vertice S.L., 2008) vy la propuesta en el Reglamento General de Actividades
Turisticas del Ecuador para la categorizacion de los hoteles de una a cinco
“estrellas”, establecen una similitudes en los parametros y caracteristicas basicas con
las que deben contar este tipo actividades en cuanto a su infraestructura, ubicacion,

servicios basicos y complementarios y los costos derivados de su clasificacion.
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2.1.5 Descripcion de los tipos de alojamiento

Las empresas dedicadas a la prestacion de alojamiento de manera profesional y

habitual con la prestacion o no de servicios complementarios se componen:

Hoteles

Tabla 7. Descripcion basica de Hotel

Establecimiento que de modo habitual, mediante precio, preste al
Definicion publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que
retina, ademas las condiciones necesarias para la categoria.

Ocupar la totalidad o parte de un edificio siempre y cuando este sea
totalmente independiente de uso exclusivo.

Condiciones basicas Facilitar al pdblico tanto el servicio de alojamiento como de
comidas.

Disponer de un minimo de 30 habitaciones

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007) Capitulo I, Seccion 2, Art 8 al 14
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Tabla 8. Descripcion basica de Hoteles Residencias

Establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al publico en
general servicios de alojamiento debiendo ofrecer adicionalmente el
Definicion servicio de desayuno para lo cual podrd disponer de servicio de
cafeteria, comidas y bebidas y que retna, ademas las condiciones
necesarias para la categoria.

Ocupar la totalidad o parte de un edificio siempre y cuando este sea
totalmente independiente de uso exclusivo.

Facilitar al pablico el servicio de alojamiento.

Disponer de un minimo de 30 habitaciones.

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007), Capitulo I, Seccién 3, Art 15
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Condiciones basicas

Tabla 9. Descripcion basica de Hoteles Apartamentos

Hoteles apartamentos o apart-hotel es todo establecimiento hotelero
que, mediante precio, preste al pablico en general alojamiento en
apartamentos con todos los servicios de un hotel exceptuando los
servicios de comedores.

Ocupar la totalidad o parte de un edificio siempre y cuando este sea
totalmente independiente de uso exclusivo.

Cobrar una tarifa por meses, semanas o dias.

Condiciones basicas Incluir en las tarifas de alojamiento la tarifa de limpieza una vez al
dia del departamento, sus instalaciones y enseres.

Facilitar al pablico el servicio de alojamiento.

Disponer de un minimo de 30 apartamentos.

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007), Capitulo I, Seccion 4, Art 16
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Definicién
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De acuerdo a lo establecido anteriormente, se puede determinar que la principal
diferencia entre este primer grupo es que los hoteles dentro de su conjunto de
servicios ofrece el de comida tanto nacional e internacional con una gran variedad de
platos, lo contrario sucede con los hoteles residencias y hoteles apartamentos que
estos solo pueden ofrecer servicos de cafeteria y desayuno como actividad

complementaria a la de alojamiento.

Hostales y pensiones

Tabla 10. Descripcion basica de Hostales y pensiones

Es todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al
Hostales publico en general servicios de alojamiento y alimentacion y cuya
capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones.
Es todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al
publico en general servicios de alojamiento y alimentaciéon y cuya
capacidad no sea mayor de once habitaciones ni menor de seis
habitaciones.

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007), Capitulo I, Seccién5, Art 17 al 22
Elaborado por: Autoras

Definicién

Pensiones

Por lo establecido anteriormente podemos decir que dentro de este grupo de
actividades de alojamiento la principal diferencia es la capacidad de alojamiento y
numero de habitaciones con las que debe contar cada uno de ellos como
caracteristica para su funcionamiento en el caso de los hostales deben tener de 29 a
12 habitaciones, mientras que las pensiones deben tener de 11 a 6 habitaciones.
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Hosterias, refugios, moteles y cabafias

Tabla 11. Descripcion béasica de Hosterias, refugios, moteles y cabafias

Establecimiento hotelero, situado fuera de los nucleos urbanos,
preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté dotado
Hosterias de jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante
precio se preste servicios de alojamiento y alimentacion al pablico en
general con una capacidad no menor de seis habitaciones.
Establecimiento hotelero, situado en zonas de alta montafia, en el que,
mediante precio se preste servicios de alojamiento y alimentacion al
publico en general. Su capacidad no podra ser menor de seis
habitaciones individuales con su respectivo cuarto de bafio o
dormitorios comunes diferenciados para hombres y mujeres, pueden
contar con literas.

Establecimiento hotelero situado fuera de los nlcleos urbanos vy
préximos a las carreteras, en el que mediante el precio, se preste
servicios de alojamiento en departamentos con entradas y garajes
independientes desde el exterior con una capacidad no menos de seis
departamentos debera prestar ademas servicios de cafeteria las 24
horas del dia.

Establecimiento hotelero situado fuera de los nlcleos urbanos,
preferentemente en centros vacacionales, en los que mediante precio,
Cabarias se preste servicios de alojamiento y alimentacion a publico en general,
en edificaciones individuales, con decoracion acorde a la zona de su
ubicacion no debe tener una capacidad menos de 6 cabafas.

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007), Capitulo I, Seccién 6, Art 23 al 30
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Refugios

Definicién

Motel

Se concluye que las actividades de alojamiento presentan una mezcla de servicios
que reciben una calificacion expresada en “estrellas” plateadas o doradas, estas
dependen del tipo de establecimiento, infraestructura, mobiliario, localizacién, entre
otros, que van tomando una mayor dimension o importancia conforme las personas
utilizan o se interesan por llegar o permanecer en estos lugares. Mediante esta
tipologia, se pretende buscar una homogeneidad entre los servicios y caracteristicas
en los subgrupos de las actividades de alojamiento, para facilitar la eleccion de los

clientes en busqueda de satisfacer sus necesidades y preferencias.

2.2 Aspectos generales de los servicios hoteleros

El turismo ha impulsado el desarrollo de los servicios hoteleros, como apoyo para
la estancia y realizacion de actividades de aquellas personas que se desplazan de un
lugar a otro, dentro o fuera del pais natal, por varias razones, como la caza,
negocios, ocio o distraccion. Esto ha generado que la prestacion de servicios

hoteleros complemente al turismo, desde el alquiler de una habitacion hasta la
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distraccion y relajacion para el huésped.

2.2.1 Concepto de Servicio Hotelero

Se debe tomar en cuenta que un producto, es diferente al bien y servicio es algo
que se ofrece al mercado para ser adquirido, toda actividad empresarial conduce a un
producto. Existe varias diferencias entre bien y servicio, la cual es la intangibilidad,
heterogeneidad, inseparabilidad y caracter perecedero que caracteriza al servicio y la
tangibilidad al bien. (lldefonso, 2005, pag. 25)

Servicio: “son actividades que pueden identificarse aisladamente, son actividades
esencialmente intangibles que proporcionan satisfaccion y que no se encuentra

forzosamente ligada a la venta de bienes.” (Ildefonso, 2005, pag. 26)

Servicio hotelero: es una actividad esencialmente intangible, ligada en su
prestacion a un soporte fisico, que se ofrece para satisfacer las necesidades de los

turistas y demas tipos de viajeros. (Acerenza, 2006, pag. 33)

Entonces, se puede definir los servicios hoteleros como un conjunto de factores
tangibles e intangibles, que dependiendo de su uso generan un grado de satisfaccion
mayor o menor para el cliente o huésped. Esto ocasionado por la relacion indirecta
entre el servicio generado por la empresa y los factores que fueron empleados para su

estancia como, habitaciones limpias, camas tendidas y atencién personalizada.

2.2.2 Caracteristicas

Por lo mencionado anteriormente, el servicio hotelero debe cumplir con ciertas

caracteristicas, son cuatro:
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Tabla 12. Caracteristicas de los Servicios Hoteleros.

Caracteristicas Descripcion
Un servicio no se puede ver, tocar, oir, oler o degustar, es decir un
Intangibilidad servicio prestado no se lo puede llevar de un lado a otro o tener evidencia

de que lo obtuvo, es todo lo contrario de un producto tangible o fisico.

Esta caracteristica es compleja al determinar quiénes son los que
intervienen en el servicio y para quienes son dirigidos, la inseparabilidad
Inseparabilidad se refiere a la vinculacion directa que debe existir entre personal y
recursos para que se genere un producto o entre el cliente y producto o
entre los empleados y el cliente.

Es la inconsistencia del servicio ofrecido, es decir que un servicio
variable causa la insatisfaccion del cliente, puede generarse por el
limitado control de calidad de los servicios producidos simultaneamente
0 por escasas habilidades del personal en temporadas altas.

Un hotel no puede perder la oportunidad de vender un servicio, por lo
que cobran un derecho a aquellos clientes que no se presenten a una
reservacion, es decir que un servicio no es almacenable y se debe manejar
la capacidad y demanda del hotel, evitando inventariar las habitaciones
no vendidas o servicios hoteleros no ofrecidos.

Fuente: (Kotler, Bowen , & Makens, 2003, pag. 82)

Elaborado: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Heterogeneidad

Caracter
perecedero

La evolucion del sector hotelero y su amplio mercado competitivo, ha generado
varias alternativas al momento de escoger un hotel, en funcion de sus servicios,
instalaciones, recursos recreativos, ubicacion entre otras caracteristicas que deben

captar la atencion e interés del publico.

En el sector hotelero, siendo un mercado muy competitivo, se debe mejorar la
efectividad del servicio cumpliendo con las cuatro caracteristicas ya mencionadas,
que para su aplicacion se debe contar con personal profesional y capacitado, los

recursos adecuados e instalaciones comodas y recreativas para el huésped.

2.2.3 Tipos de servicios hoteleros

Un servicio debe ir orientado y pensado en el huésped, siempre dando solucion a
peticion de los mismos. Puede ser un producto tangible como una toalla, cama de la
habitacion, un vaso de agua, o un sistema como el registro en el hotel o para firmar
su cuenta. Los servicios e instalaciones basicas de un hotel sin importar su categoria

deben contar con:

e Agua caliente y fria

e Atencion personalizada
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e Barios

e Bares

e Cestos de basura

e Encortinado

e Escaleras y salidas de emergencia
e Estacionamientos

e Objetos decorativos

e Personal uniformado

e Restaurantes

e Servicio de limpieza

e Servicio de comida

e Lugares recreativos

e Sefialamiento informativo

e Teléfono en cada habitacién, etc. (Dahda, 2007, pag. 57)

Los servicios que ofrece una empresa hotelera depende de su categorizacion,
mientras la categoria del hotel sea mas alto, sus servicios serdn completos y lujosos,
por consiguiente sus precios seran elevados, al contrario si la categoria del hotel es

bajo (una estrella) sus servicios seran basicos y sus precios comodos para el huésped.

El Reglamento General de Actividades Turisticas, clasifica los tipos de servicios
que debe ofrecer un hotel de acuerdo a la categoria establecida por el Ministerio de
Turismo que se distingue por el nimero de estrellas que posee, a continuacion se

detalla los tipos de servicios por grupos de hoteles:
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Servicios de hoteles

Tabla 13. Tipos de servicios ofrecidos por hoteles

Servicios

Debe contar con personal experto para cada servicio.
Jefe de recepcion debera conocer dos idiomas ademas del espafiol.
La conserjeria controla: al portero, ascensoristas, mozos, botones, mensajeros.

Recepcién y
conserjeria

Los responsables son: ama de llaves y sus auxiliares camareras de piso.

De pisos Mantenimiento, limpieza y preparacion de las habitaciones.

Mayordomo para servicio de comidas y bebidas a las habitaciones.

De habitaciones . .
Conocer mas de dos idiomas.

Responsable: Maitre o jefe de comedor, ademas del espafiol conocer el inglés.

De comedor - ) . g
El menu del hotel debe contar con mas de cinco especialidades.
Telefonico Debe existir una central de por lo menos 10 lineas para un rapido y eficaz servicio.
Lavanderia , . N
y Para ropa de los huéspedes y lenceria del alojamiento.
planchado
Médico Servicio para el cliente que lo requiera, un médico y enfermero de estancia

permanente.

Fuente: (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2007), Titulo I, Capitulo I, Seccion I, Art.
10

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Los servicios variaran en funcion de la categoria y tipo de establecimiento, siendo
menor la cantidad de servicios ofertados en hoteles de segunda a cuarta categoria, y

de forma similar en hostales, pensiones, hosteria, refugios, moteles y cabafias.

De acuerdo al Reglamento General de Actividades Turisticas, las empresas
pertenecientes al sector deben contar con personal capacitado para ofrecer un

servicio eficiente, que tengan conocimientos de inglés avanzado o bésico.

La existencia de diversos servicios cubrira las necesidades del huésped, que
deben incluir actividades de distraccién y entretenimiento, para ello se debe contar
con personal calificado, recursos, instalaciones e infraestructura que motive una
proxima visita. Mientras mas actividades y servicios, el huésped se sentird como en

su casa generando ingresos al hotel.
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2.3 Empresas hoteleras en el distrito metropolitano de quito

2.3.1 Antecedentes

Ecuador posee una biodiversidad Gnica en el mundo, rodeado de lugares
naturales, culturales y sociales, tomando en cuenta que el turismo crece a medida que
la oferta aumenta, por ello el sector hotelero es significativa para el turismo, esto ha
impulsado al modernismo y desarrollo nacional generando trabajo y solvencia

economica.

Considerando que en Ecuador en tiempos historicos solo existian 3 hoteles en la
ciudad de Guayaquil y 4 en Quito, los mismos que reemplazaron a las denominadas
“Casa de Huéspedes”; en la actualidad el factor cultural y econdmico ha ido
evolucionando convirtiéndolo en un sector mas fuerte y rentable, por lo que las
actividades turisticas en Quito y sus alrededores estan ligadas al entorno colonial y

biodiverso que pocas ciudades pueden igualar (Metropolitan Touring, 2012, pag. 6)

La ciudad por encontrarse entre lo contemporaneo y lo colonial ha dado paso a la
formacion de un sistema turistico, donde los visitantes nacionales y extranjeros
encuentran siempre un lugar para trabajar, disfrutar y recordar. Su localizacién
facilita el traslado entre los diferentes lugares y destinos turisticos con otros
ambientes. El sistema hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito cuenta con
elementos como: la oferta, demanda y regulacion que varian y generan en este sector
relaciones de intercambio y crecimiento para la ciudad estd encaminado a la
busqueda y formacion de: turismo dinamico, ambientes econdmicos, sociales,

politicos, culturales, ambientales y tecnoldgicos acogedores. (Hoteles Quito, 2012,

pag. 2)

Con el desarrollo de la industria hotelera se ha logrado grandes progresos debido a
que se ha incrementado y diversificado los servicios; dando lugar al aparecimiento de
grandes cadenas hoteleras, cuando un grupo de empresarios hoteleros guayaquilefios
decidieron construir y fundar una organizacion nacional que agrupe y represente los

intereses del sector hotelero. (Federacion Hotelera del Ecudor, 2011, pags. 1-2)
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Ubicacioén de las cadenas hoteleras

En la zona norte se ubica el Quito moderno, donde existen grandes estructuras
urbanas y comerciales, son de primera clase, son muy populares entre la gente que
viaja por negocios y requiere de un lugar acogedor que ponga a su disposicién todas
sus instalaciones y la més alta tecnologia, ubicacion que se caracteriza por contar con
amplias avenidas que le brindan acceso a los mas importantes centros comerciales,

financieros y de negocios de Quito entre los mas destacados existen:

Tabla 14. Hoteles de la zona norte de Quito

Localizado en el sector moderno de Quito, ofrece 300 habitaciones espaciosas y

Hilton Colén elegantes.

Este hotel urbano de 215 habitaciones, cuenta con restaurantes y bares, centro de
Hotel Quito | negocios, galeria de arte, gimnasio, lavanderia, parqueaderos, salén de eventos,
servicio de médico las 24 horas y otros.

Ubicado en la zona comercial y residencial de Quito, cuenta con 277 habitaciones y
Swissotel suites de gran tamafio y finamente decoradas con aire acondicionado, TV cable,

Quito acceso a internet, minibar, caja de seguridad, cafetera, plancha, tabla de planchar,
sabanas y almohadas antialérgicas, cinco restaurantes y bares.

Posee 255 habitaciones & suites: 42 Suites Ejecutivas, 1 Suite Presidencial, 32 Club

Hotel W Rooms, 16 Club Plus Rooms, 8 Club Suites y 156 Habitaciones Deluxe, y cuenta con
Marriot . .
una selecta diversidad de restaurantes.
Posee 164 habitaciones y suites, acceso inaldmbrico a Internet de alta velocidad en
Hotel -, Ry
Sheraton nuestros restaurantes. También el lobby, spa, salas de descanso y diversion un

restaurante como una gran variedad de platillos.

Fuente: (Hoteles Quito, 2012)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

En la zona centro o Quito antiguo se retne el legado colonial y artistico que ofrece
un ambiente cautivador cuando se desarrollan procesiones religiosas y eventos

culturales dentro de esta zona los alojamientos mas importantes son:

Tabla 15. Hoteles de la zona centro de Quito

Ofrece alojamiento: mini suites, habitaciones sencillas, dobles y triples,
decoradas con estilo colonial y muy comodas. Todas con bafio privado y TV
cable.

El Hotel San Francisco de Quito, ubicado en una casa colonial del siglo XVIlI, la

Hotel San cual fue cuidadosamente restaurada ofrece habitaciones y suites exquisitamente

Francisco decoradas y completamente equipadas con TV a color con cable internacional,

bafio privado y teléfono con discado directo, suites y otros servicios.

Hotel Plaza | Ubicado en la Plaza Central, es considerado con uno de los primeros hoteles de la
Grande capital.

Fuente: (Hoteles Quito, 2012)

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Hotel Real
Audiencia
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http://www.in-quito.com/uio-kito-qito-kyto-qyto/spanish-uio/atractivos-turisticos-quito-ecuador/quito-atractivos-turisticos-fotos-moderno.htm
http://www.in-quito.com/uio-kito-qito-kyto-qyto/spanish-uio/atractivos-turisticos-quito-ecuador/quito-atractivos-turisticos-fotos-colonial.htm

En la zona sur se puede ubicar nucleos de expresion juvenil, que impulsan nuevas
formas de cultura e interacciéon social, donde podemos encontrar los siguientes

alojamientos:

Tabla 16. Hoteles de la zona sur de Quito

Hotel Creado el afio 2000, esta ubicado en el sur de la ciudad de Quito, posee
Metrépolis del | habitaciones decoradas con estilo moderno y disponen de todos los elementos
sur necesarios para hacer que su estancia sea cbmoda y agradable.

Reformado en el afio 2008, dispone de habitaciones con excelente, sala de

Hotel el Rosal e
lectura, comedores y otros servicios.

Fuente (Hoteles Quito, 2012)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

El crecimiento de la industria hotelera como parte de las actividades turisticas en
el distrito Metropolitano de Quito la han llevado a ganar el premio World este
premio equivale al Oscar del turismo, considerado uno de los mas importantes de la
industria turistica mundial, premiacién con 20 afios de trayectoria que reconoce y
celebra la excelencia en todos los sectores de la industria turistica y de los viajes
alrededor del mundo. Los lugares que ganan este premio se visibilizan en las
publicaciones de una amplia red de medios, estos incluyen al International Herald
Tribune, Arabiya CNBC, Newsweek, Revista Pasaporte y viajeros de National

Geographic y otros (Diario ElI Hoy, 2013, pag. 4)

Los servicios hoteleros en el Distrito Metropolitano de Quito han ido
evolucionando en funcidn al crecimiento y expansion de la ciudad y a la necesidad
de lugares que ofrezcan un ambiente tranquilo y novedoso, lo que ha sido la pauta
para el desarrollo de los hoteles ubicados en diferentes partes de la ciudad junto a
lugares vy sitios culturales ya que Quito es una ciudad con una infinidad de historia,

cultura y arte lo que la hace llamativa para visitantes nacionales y extranjeros.

2.3.2 Caracteristicas del sector hotelero en Quito

En el Distrito Metropolitano de Quito, las actividades turisticas han impulsado el

crecimiento del turismo nacional e internacional, una de las fortalezas que han

39



llevado a la ciudad a convertirse en el primer destino en Latinoamérica por la
variedad de ecosistemas y regiones culturales como ecol6gicas a las que un turista

tiene acceso al visitar la ciudad.

El desarrollo de indicadores para el sector hotelero tiene como punto de partida, la
identificacion del numero de establecimientos existentes en el Distrito Metropolitana
de Quito, para ello se han consultado estadisticas emitidas por las entidades
promotoras y controladoras del turismo; las mismas que permiten dimensionar la

infraestructura del sector y su relevancia.

Segun datos recopilados por la Empresa Metropolitana de Quito Turismo,
apoyada en datos proporcionados por la Camara Provincial de Turismo (CAPTUR),
Hoteles Quito Metropolitano (HQM), Asociacion Hotelera de Pichincha (AHOTP),
Ministerio de Turismo y Superintendencia de Compafiias; expone los siguientes

datos relacionados con el sector hotelero en la ciudad.

Tabla 17. Total de establecimientos turisticos y estructura porcentual segun
disponibilidad de cédula de funcionamiento y en proceso de cedulacién

Area geografica Con cédula Eze%m;i?gnde Total %
Quito urbano 2393 102 2495 90%
Parroquias rurales 251 27 278 10%
TOTAL 2644 129 2773 100%

Fuente: (Distrito Metropolitano de Quito, 2010, pag. 3)

El Distrito Metropolitano de Quito cuenta con 2773 establecimientos turisticos,
dentro de los cuales el 90% se encuentran en la zona urbana y el resto en la zona
rural, los 2644 establecimientos cuentan con cédula de funcionamiento y 129

establecimientos se encuentran en proceso de cedulacion.

En cuanto a la distribucion de actividad turisticas, la Empresa Metropolitana
de Turismo, ha establecido la siguiente clasificacion, aplicada Unicamente los
establecimientos que poseen todos los permisos para su funcionamiento y que poseen
la condicion de cedulados.
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Tabla 18. Total de establecimientos turisticos cedulados por grupo de actividad

Actividad turistica Total %

Hoteles; campamentos y otros tipos de hospedaje temporal 445 16,8%
Restaurantes bares y cantinas 1533 58,0%
Sala de recepciones y banquetes 82 3,1%
Otros tipos de transporte regular de pasajeros por via terrestre 64 2,4%
Transporte regular por via aérea 27 1,0%
Agencia de viajes y organizadores de viajes 482 18,2%
Otras actividades de esparcimiento 11 0,4%

TOTAL 2644 100%

Fuente: (Distrito Metropolitano de Quito, 2010, pag. 4)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Se concluye que los restaurantes, bares y cantinas es una de las actividades
econémicas mas frecuentada, gracias a la gastronomia que posee nuestro pais, que
refleja la cultura en la variedad de platos exoéticos que son de gusto para todo
publico, sin dejar de lado los bares y cantinas que no s6lo son visitados por turistas
extranjeros, también por los turistas nacionales debido a la diversién que estos
generan. Las agencias y organizadores de viaje son la segunda actividad turistica con
mas establecimientos cedulados que han hecho posible la generacién de turismo
nacional y extranjero como intermediarios, que ayudan a la documentacion, traslado
y programacién de diversas actividades que ofrece el distrito, brindando comodidad,

seguridad y diversion a los turistas.

El traslado de un lugar a otro de los turistas nacionales y extranjeros y la
necesidad de alojamiento, ha generado que en el Distrito Metropolitano de Quito, sea
la tercera actividad turistica para cubrir su demanda. Enfocandose al tema de
investigacion, los establecimientos hoteleros se han distribuido por sectores en el
Distrito Metropolitano de Quito, que a continuacion se detalla:
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Tabla 19. Total de establecimientos turisticos cedulados segun sector geografico y
actividad economica

Sector Con_ cédul_a de %
funcionamiento
Mariscal 1 97 21,8%
Mariscal 2 13 2,9%
Mariscal 3 23 5,2%
Centro Histérico 40 9,0%
Centro 64 14,4%
Noroeste 14 3,1%
Noreste 84 18,9%
Sur 66 14,8%
Cercanias norte 7 1,6%
Noroccidente 4 0,9%
Valle de los Chillos 18 4,0%
Valle de Tumbaco 15 3,4%
TOTAL 445 100%

Fuente: (Distrito Metropolitano de Quito, 2010, pag. 5)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Se determina que los establecimientos hoteleros se ubican en mayor porcentaje en
el norte de Distrito Metropolitano de Quito por la presencia de agencias de viajes y
operadoras turisticas del pais; dicha concentracion facilita a los turistas nacionales e
internacionales acceder més facilmente a servicios turisticos que ellos requieran sean

estos de alojamiento, alimentacion, transporte y viajes.

El sector con mayores establecimientos hoteleros es la Mariscal 1 ubicado cerca al
antiguo aeropuerto Mariscal Sucre que favorecia a los turistas nacionales y
extranjeros, este sector cuenta con hoteles renombrados y reconocidos a nivel
mundial como: Hilton Coldn, Hotel Quito, Hotel Sheraton y otros, también los
hoteles ubicados al Noreste de Quito se favorecian con ese aspecto, incluyendo la
intencion de turistas extranjeros de visitar y conocer la Mitad del Mundo, un lugar
turistico y reconocido a nivel mundial, asi como otros lugares cercanos que son

visitados por su cultura, flora y clima que caracterizan esta zona.
A continuacion se desagrega la actividad hotelera en tipos de establecimientos,

determinando el numero de empresas de servicios hoteleros en el Distrito

Metropolitano de Quito.

42



Tabla 20. Establecimientos turisticos cedulados segln actividad hotelera y tipo de
establecimiento

Actividad # establecimientos %
Apartamento turistico 10 2,25%
Hostal 66 14,83%
Hostal residencia 163 36,63%
Hotel 44 9,89%
Hotel residencia 29 6,52%
Hotel apartamento 3 0,67%
Pension 84 18,88%
Albergue 3 0,67%
Motel 30 6,74%
Cabarias 1 0,22%
Hosteria 12 2,70%
TOTAL 445 100%

Fuente: (Distrito Metropolitano de Quito, 2010, pag. 6)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

De acuerdo al estudio realizado por el Distrito Metropolitano de Quito (2010),
enfocandose en los establecimientos cedulados por el Municipio, se determin6 que
dentro de las empresas hoteleras en el Distrito, la mayor parte son de tipo hostal
residencia, que son de precios comodos para el huesped ya que su principal actividad
es el servicio de alojamiento, ademas facilitan a turistas nacionales y extranjeros la
accesibilidad a servicios de alojamiento por lapsos de tiempo méas prolongados,
mientras que otros establecimientos como las pensiones estan en una participacion
mayor con respecto a otros porque son mas economicos y prestan iguales servicios,

por su origen son una de las actividades turisticas antiguas en Quito.

Las cabafas, hosterias, albergues y moteles no superan el 10% del total de
establecimientos turisticos en el Distrito Metropolitano de Quito, por lo general estas
empresas deben contar con areas donde puedan realizar actividades deportivas,
recreativas y parqueo, adicionalmente de habitaciones para alojamiento, por lo

general estan ubicadas en zonas rurales de la ciudad.

El estudio del Sistema Hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito, evidencia
la categoria y jerarquia de los establecimientos y empresas destinadas al alojamiento
en sus diferentes actividades; aportando datos que seran de gran importancia para el
desarrollo y la posterior propuesta de indicadores de gestion para mejorar el

funcionamiento y calidad en la prestacion de servicios turisticos en los hoteles del
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Distrito Metropolitano de Quito, por cuanto el desarrollo de la actividad turistica en
la actualidad no se concentra en el Quito Urbano sino que también se espera el

crecimiento en las parroquias rurales con la apertura del nuevo aeropuerto.

Los establecimientos de alojamiento cuentan con una categoria establecida de
acuerdo a sus servicios que presta, establecidas por Empresa Metropolitana de Quito

Turismo y se detallan acontinuacion:

Tabla 21. Establecimientos turisticos cedulados por grupo de actividad econémica y
categoria

Actividad Economica: Hoteles, campamentos y otros tipos de
hospedaje temporal

Categoria Total %
Lujo 9 2,0%
Primera 74 16,6%
Segunda 155 34,8%
Tercera 203 45,6%
Cuarta 4 0,9%
TOTAL 445 100%

Fuente: (Distrito Metropolitano de Quito, 2010, pag. 7)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

En todo el Distrito Metropolitano de Quito hay solo 9 empresas de lujo ceduladas
por el Municipio los cuales son reconocidos a nivel nacional e internacional como
son: Best Western Casino, Dann Carlton, Hilton Colén, Radisson Royal, Plaza
Grande, Swissotel, Sheraton, entre otros, esto se debe a que los turistas que llegan a
Quito, sean nacionales o extranjeros en su mayoria son personas de estratos
econémicos medios por esta razon y por facilidades de pagos y costeos de tours,
accedan a establecimientos hoteleros de menor jerarquia pero que presten igual

calidad en el servicio.

En conclusion la estadia de turistas en los hoteles depende del objetivo y tiempo
del viaje que se va a realizar, los hoteles de lujo de cinco estrellas son utilizados por
personas que viajan por asuntos de negocios, estrellas de cine o artistas famosos que
tengan la capacidad de pagar por su estadia en estos hoteles, donde los servicios son

de alta calidad.
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La mayor parte de hoteles en el Distrito Metropolitano de Quito son de segunda y
tercera categoria, es decir que cuentan con: habitaciones con bafio privado, servicio a

la habitacidn, servicio de alimentos y bebidas, servicio telefonico, entre otros.

En el boletin del Distrito Metropolitano de Quito (2010), detalla la naturaleza
juridica de las empresas hoteleras de acuerdo a la categoria de los establecimientos

hoteleros:

Tabla 22. Establecimientos turisticos cedulados por grupo de actividad, categoria y
naturaleza juridica

ACTIVIDAD: Hoteles, campamentos y otros tipos de hospedaje temporal

Categoria Lujo Primera Segunda | Tercera | Cuarta Total
JPersona natural 31 127 186 4 348
|compaiiia limitada 3 18 17 9 47
Sociedad anénima 5 23 7 7 42
Sociedad en comandita 1 1 2
Sociedad civil 1 1 2
JFundacion, asociacion 1 1
[Cuentas en participacion 1 1
Sociedad de hecho 1 1
IConsorcio 1 1

TOTAL 9 74 155 203 4 445

% 2,0% 16,6% 34,8% 45,6% 0,9% 100,0%

Fuente: (Distrito Metropolitano de Quito, 2010, pag. 7)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

En conclusién, los hoteles constituidos como persona natural con tercera
categoria, son los que mayormente existen en Quito, ya que las empresas formadas se
constituyen por un solo propietario que obtiene capacidad legal susceptible de tener
derechos o deberes juridicos, constituidas por personas que cuentan con gran capital

y son administrados por terceros.

2.3.3 Tipos

Los tipos de hoteles mencionados anteriormente se establecer4 de acuerdo al
Reglamento General de Actividades Turisticas; en contraste con los datos brindados
por la Superintendencia de Compariias sobre la clasificacion y categorizacion de
hoteles, el nimero de establecimientos entre estas dos fuentes difiere debido a que el
municipio maneja la base de datos de establecimientos cedulados y no cedulados
mientras que la Superintendencia de Compafiias lista las empresas de alojamientos
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gue estan obligadas a presentar informacién financiera (balances).

Las tablas anteriormente detalladas ayudaran a cumplir con el objetivo del trabajo
de investigacion, presentan informacion completa y relevante para proponer
indicadores de gestion para el sector hotelero. Ademas la poblacién y muestra para la
realizacién de la investigacion se basard en la cantidad de empresas hoteleras

ceduladas por el Municipio de Quito.

De acuerdo a la Superintendencia de Compaifiias, la tipologia de las empresas
dedicadas a la actividad de alojamiento se clasifican en cuatro tipos generales, los
cuales son divididos de acuerdo a su actividad y objetivo de alojamiento, a
continuacién se detalla la clasificacion y nimero de empresas hoteleras registradas

en la Superintendencia de Compafiias.

Tabla 23. Clasificacion y nUmero de empresas hoteleras registradas en la Superintendencia
de Compafiias

Sector econdmico: Actividades de alojamiento y servicios de comida.
Subsector econdmico: Actividades de alojamiento

Actividad Econémica # de empresas
Hoteles, hoteles de suites, hoteles para automovilistas 72
Moteles 15
Complejos turisticos, hosterias, casas de huéspedes 37
Chalets, cabafias con servicio de mantenimiento y limpieza, hostales juveniles 2
TOTAL 126

Fuente: (Supeintendencia de compafiias, 2013)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen
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CAPITULO 3
ANALISIS, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1 Concepto de investigacion

“En el desarrollo de la investigacion es necesario realizar busqueda, recoleccion
y procesamiento de informacidn que permita interpretar, comprender y explicar con

profundidad el problema en estudio” (Cevallos, 2012, pag. 84).

Al determinar el tipo de investigacion y obtener la informacion primaria y
secundaria necesaria se procede al procesamiento y andlisis de la informacién que
permite obtener de ella las respuestas a las preguntas establecidas al inicio de la
investigacion para presentar resultados, dicho proceso comprende: (Cevallos, 2012,
pag. 84)

e Revision y codificacion de la informacion

e Categorizacion y tabulacién de la informacion

e Andlisis de datos

e Interpretacion de resultados.

Al tabular la informacién y datos obtenidos de fuentes primarias y secundarias se
procede a su presentacion que puede ser: escrita, tabular o gréafica, representando sus
resultados en datos estadisticos, cifras, matrices y graficos de forma sintética,
accesible y atractiva. (Cevallos, 2012, pag. 84)

3.2 Disefio de metodologia de investigacion

3.2.1 Objetivo de investigacién

Identificar los datos necesarios para la construccion de indicadores de gestion de

operaciones para el sector hotelero del Distrito Metropolitano de Quito.
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3.2.2 Hipotesis y Variables

Las hipdtesis de estudio son las siguientes:
HO. Existe la suficiente informacion para la creacion de un modelo de indicadores de

gestion para el sector hotelero del Distrito Metropolitano de Quito.

H1. El modelo de indicadores de gestion contribuye a la medicidn de las operaciones

de las empresas de servicio hoteleros en el Distrito Metropolitano de Quito.

Variables e indicadores

e Variable Independiente: Sector hotelero del Distrito Metropolitano de Quito

Indicadores:

o Tasa media de ocupacion actual
o Tipos y Categorizacion de establecimientos: hoteles, hostales, pensiones,
moteles, hosterias, cabafias, refugios, paradores, albergues.

o Cantidad de empresas hoteleras en el Distrito Metropolitano de Quito.

e Variable Dependiente: Indicadores de Gestion.

Indicadores:

o Satisfaccion en los procesos primarios

o Satisfaccion en los procesos de apoyo

o Numero de canales de comercializacion

o Porcentaje de Ocupacion

o Numero de dias de estancia

o Promedio de la tarifa de alojamiento

o Numero de habitaciones instaladas, disponibles y ocupadas en un periodo

o Ingresos por alojamiento
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3.2.3 Poblacion y muestra

Poblacion para la investigacion cualitativa

La poblacién para la presente investigacion estd conformada por las empresas de
servicios hoteleros en el Distrito Metropolitano de Quito, los datos cualitativos
permiten entender y clarificar el problema a estudiar, para ello se utilizara la

siguiente herramienta:

o Entrevistas de método directo escalonado y no estructurado dirigido a
expertos como: representantes del sector hotelero (AHOTEC), CAPTUR, Empresa
Metropolitana de Turismo, profesionales con conocimientos en indicadores de
gestion. (Malhotra, 2006, pag. 67)

Poblacion para la investigacién cuantitativa

Determinacion de la poblacién y muestra. La poblacion corresponde al
total de las empresas que prestan servicios hoteleros en el Distrito Metropolitano de

Quito, que se detalla a continuacion:

Tabla 24. Establecimientos turisticos cedulados segun actividad hotelera y tipo de
establecimiento

Actividad # establecimientos %
Apartamento turistico 10 2,25%
Hostal 66 14,83%
Hostal residencia 163 36,63%
Hotel 44 9,89%
Hotel residencia 29 6,52%
Hotel apartamento 3 0,67%
Pension 84 18,88%
Albergue 3 0,67%
Motel 30 6,74%
Cabafias 1 0,22%
Hosteria 12 2,70%
TOTAL 445 100%

Fuente: (Distrito Metropolitano de Quito, 2010)
Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen
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Tipo de muestreo

En la investigacion el muestreo sera por el método probabilistico debido a que la
muestra esta en proporcion al tamafio de la poblacion; aleatorio simple porque todos
los elementos de la poblacion tiene similar probabilidad de ser seleccionados y
estratificado por que la poblacion se ha divido en sub poblaciones. (Malhotra, 2006,
pag. 69)

Célculo de la muestra
Segun Sampieri la muestra se determinara de la siguiente forma:

Z2xPxQ=*N
TEX(N-1)+Z2+PxQ

n

n= tamario de la muestra

Z= nivel de confiabilidad (95% / 2 / 100 = 0.475 = 1.96 Area bajo la curva normal)
p*g= nivel de variabilidad (p = 50%; q = 50%)

E=error (10%)

~ 1.962 (0.50 * 0.50 * 445)
™ = 0.052(445 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

_3.84(111.25)
111+ 0,96

42737
=07

n = 206,42 = 206

n =206 empresas hoteleras
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Muestreo aleatorio estratificado

N (poblacién del sector hotelero) = 445

n (muestra)= 206

Estrato=4
Estrato | Sector N % Cantidad del muestreo
1 Sur 66 | 0,148 30,49 30
2 Centro | 104 | 0,234 48,20 48
3 Norte | 242 | 0,544 112,06 112
4 Valle 33 0,074 15,24 15
TOTAL 445 1 206 206

3.3 Metodologia para obtener la informacién

El disefio metodoldgico esta de acuerdo al tipo de investigacion, estrategias o
procedimientos de elaboracién de hipotesis o cumplimiento de objetivos, a través de
una investigacion exploratoria porque busca captar la perspectiva general del
problema ampliando el conocimiento del investigador, para generar el criterio y dar

prioridad a algunos problemas. (Malhotra, 2006, pag. 70)

La obtencion de la informacion primaria serd directamente de las empresas que
conforman el servicio hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito; dicha
informacion, sera obtenida mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas a fin de
que permitan obtener informacion clara precisa, concisa y concreta. (Bernal, 2010,
pag. 54)

Por lo tanto, la investigacién no experimental — descriptiva es comenzar a
conocer una variable o un conjunto de variables; por lo general, se aplican a
problemas de investigacion nuevos o poco conocidos (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010, pag. 86)
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3.3.1 Técnicas de recoleccion de datos

Se obtendrd informacion primaria mediante la aplicacion de entrevistas y
encuestas, observacion de campo. Siendo el instrumento de recoleccién el
cuestionario. (Cevallos, 2012, pag. 86)
3.3.2 Herramientas de recoleccion
e Entrevistas: profesionales en el manejo de indicadores y personal administrativo

de empresas hoteleras.

e Encuestas: personal administrativo y gerencial de empresas hoteleras.
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CAPITULO 4

PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Revisién y codificacion de la informacion

Una vez recopilados los datos de la encuesta realizada se cuantificaron,
relacionaron y clasificaron la informacién obtenida asignando para cada variable un
equivalente numérico que sirvié como etiqueta para la posterior tabulacion a través
del software SPSS, en el anexo 5 se muestra la codificacion de las variables, al
término de esta se marcaron tendencias que se orientaban al objetivo de la

investigacion.

4.2 Categorizacion y tabulacion de la informacion

La informacion para su tratamiento se dividio por sectores geogréaficos y tipo de
establecimiento, a partir de esta clasificacion se realizo el conteo e ingreso segun los
codigos asignados para cada respuesta obtenida de la encuesta, simplificando,
contrastando, comparando y clasificando los datos, determinando la relacién entre

si estableciendo informacion integrada.

4.3 Andlisis de datos

El analisis para el caso de la investigacion cualitativa se realizé a través de una
matriz de categorizacién de variables, en la que se definieron coincidencias y
relevancias derivadas de la opinién de los expertos, que determinan las
caracteristicas y aspectos relevantes del sector, expandiendo la idea del manejo de

indicadores en el sector hotelero.

Para la investigacion cuantitativa el andlisis se lo realizd mediante el sistema
SPSS a través de: tablas, diagramas de barras o de sectores (pasteles), tablas de
contingencia y frecuencia de modo que la visualizacion de datos sea eficiente,
ordenada y sistematizada para determinar la relacion y correlacion que existe entre

las diferentes variables estableciendo si estas son relevantes o irrelevantes y asi
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sustentar conclusiones resultantes del proceso de investigacion.

4.4 Interpretacion de resultados

4.4.1 Cualitativa

La informacion cualitativa se obtuvo mediante la realizacion de entrevistas a
expertos en el manejo de indicadores de gestion, asi como a personas que se
desenvuelven en el sector hotelero del Distrito Metropolitano de Quito,
conceptualizado aspectos puntuales acerca del uso, aplicacion, importancia y
relevancia de los Indicadores de Gestion; mediante el establecimiento de relevancias
y coincidencias expuestas por los entrevistados en funcion de los principales ejes del
tema de entrevista. Ver anexo 2y 3

Informe de las entrevistas

La informacion presentada es el resultado de entrevistas realizadas a expertos en el

manejo de indicadores y conocedores del sector, los cuales coinciden en lo siguiente:

e Los indicadores de gestiébn son una herramienta que evalian y miden el
desempefio de las operaciones de una entidad.

e La aplicacién de los indicadores de gestion es ventajosa porque mejoran
continuamente los procesos, ademas permite que la empresa sea mas competitiva
al brindar un plus adicional a sus operaciones.

e La clasificacion de indicadores, determinan que indicadores se aplicaran
ajustandoles a procesos y operaciones de la entidad.

e El 4rea de mayor relevancia para la medicion de los procesos de acuerdo a lo
expuesto por los entrevistados es atencion al cliente porque incluye el personal,
infraestructura y operaciones orientado a buscar el confort del huésped.

e De acuerdo al Dr. Gorddn el factor econémico se debe tener presente al medir
con indicadores de gestion, porque no se puede medir algo irrelevante.

e Al disefiar un manual de indicadores de gestion es importante considerar el

objetivo de cada empresa porque los procesos en cada empresa hotelera difieren.
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La categorizacion del sector hotelero de acuerdo a lo expuesto por los
entrevistados es un factor que influye en la medicion porque hay que considerar
el objetivo y funcionalidad de cada uno.

La periodicidad de medicion de acuerdo al Dr. Gordon debe ir en funcién a la
temporabilidad, que en este sector varia en alta y baja. Y su presentacion debe
propiciar la facil lectura y comprension.

Los indicadores de gestién no podrian reemplazar a los métodos tradicionales de
medicidn porque estos presentan informacion mas analitica y global mientras que
los indicadores de gestion son mecanismos mas generalizados que dan la
oportunidad de tomar medidas correctivas.

Existe heterogeneidad en los mecanismos de medicion de los procesos en cada
hotel, lo que complica la defuncidn de estandares para toda la industria.

Para determinar indicadores de gestion es elemental conocer la estructura
organizacional, ya que esta muestra los procesos y actividades que realiza las
empresas determinando aquellas susceptibles de medicidn.

La creacion de un grupo de indicadores de gestion para el sector hotelero es
propicio porque se podra estandarizar los parametros de medicion para en lo

posterior tomar decisiones.

4.4.2 Cuantitativa

A continuacion se detallan los principales hallazgos encontrados en la

investigacion primaria, que corresponden a las tablas y figuras presentadas en el

anexo 5

Datos generales

La mayor parte de establecimientos que prestan servicios hoteleros en el Distrito
Metropolitano de Quito son hoteles, debido a que es el lugar con mayores
estadisticas de ingreso de turistas extranjeros y muy visitado por los turistas
nacionales debido a sus atractivos culturales, religiosos y gastronémico, ademas
de concentrar las principales instituciones gubernamentales por ser la capital lo

que hace que sea un lugar de destino regular.
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En el sector hotelero de la ciudad de Quito predominan las microempresas con
un maximo de veinticinco plazas de capacidad instalada, esta concentracion hace
que la intensidad competitiva se incremente obligando a los establecimientos a
concentrarse en la entrega de servicios, en muchos de los casos sin poseer
estructuras organizacionales solidas u orden en la gestién, es comin que este
tipo de empresas se priorice el resultado con el cliente antes que la planificacién,

con los consecuentes conflictos que esto les trae.

La concentracion econdémica del sector, en funcion del numero de
establecimientos presentes, es el norte de la ciudad; lugar donde anteriormente se
encontraba operando el Aeropuerto Mariscal Sucre; sin embargo, y a la fecha del
presente estudio no se evidencian establecimientos que tengan planes de
reubicacién, por el contrario se concentran en el desarrollo de medios de
transporte eficientes o en el apoyo de la actual administracion de Quiport para el

traslado de los turistas hacia las instalaciones.

Del talento humano

La mayor parte de las empresas de servicios hoteleros en el Distrito
Metropolitano de Quito no cuentan con un plan de capacitacion para su personal,
esto en deterioro de la calidad y competitividad. Ademaés, el monto promedio
invertido en este rubro es menor a 5.000 dolares con un promedio de uno a dos
cursos de capacitacion dictados por los organismos de apoyo al turismo; siendo
uno de las causas principales, la preferencia de los propietarios por cursos
gratuitos que a menudo no cumplen con las necesidades de los perfiles que se

exigen para el desempefio de la actividad hotelera.

En promedio las mediciones de satisfaccion laboral se realizan de manera
semestral, demostrando que existe un control y preocupacién por parte de la
administracion sobre el desarrollo del talento humano; los resultados de estas
mediciones segun los administradores indican que el clima laboral muy bueno,

que facilita la implementacion de procesos de medicion de la gestion operativa.
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Cerca de las tres cuartas partes de las empresas encuestadas afirman que el
promedio de rotacién de personal por afio es de 1 a 3%, en este grupo se
encuentran la mayor parte de las microempresas y medianas empresas
conformadas por familiares. En un segundo grupo que concentra cerca del 26%
de establecimientos se identifica una tasa mayor al 4% intensificandose a medida
que existe mas empleados en cada establecimiento. En general, el sector no se
muestra inestable en materia de talento humano, por el contrario la oferta de

profesionales en el sector es superior a la demanda.

De procesos internos

En funcion de la dispersion encontrada en las respetas acerca de la medicién de la
productividad de los procesos administrativos, ventas, recepcion, restaurante y
alojamiento, teniendo en consideracion que el método mas utilizado para la
medicidn de la productividad es la supervision, se concluye que la mayoria de los
establecimientos hoteleros de la ciudad no poseen indicadores de medicién de la
gestion operativa, dificultando la toma de decisiones, dependiendo de criterios de
evaluacion personales sobre el desempefio del talento humano para crear

estrategias empresariales.

Los establecimientos del sector hotelero tienen un nivel de productividad de
promedio superior al 50% en cerca del 85% de los establecimientos, esta
tendencia se mantiene en todos los procesos; el resultado de esta evaluacion
Unicamente corresponde a la percepcion de los administradores, mas no a
registros de medicion de los procesos de operacion elaborados por las

instituciones.

Los tiempos promedio de ejecucion de las actividades administrativas en el sector
son:

o Resolucion de conflictos: 0 — 5 minutos

o Quejas: 0 — 5 minutos

o Control de Inventarios: 10 — 15 minutos

o Gestion tributaria: 30 minutos
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Compras: 37,5 minutos
Registro contable: 10 — 15 minutos

Cierre de caja: 15 — 30 minutos

Estos promedios representan las referencias para la medicion de las actividades a

través de los indicadores de gestion.

e Los tiempos promedio de ejecucion de las actividades de ventas en el sector son:

©)

(0]

o

(@]

@)

Cotizaciones: 0 — 5 minutos

Visitas a clientes: 20 minutos
Reportes: 5 - 10 minutos

Llamadas telefénicas: 0 — 5 minutos

Facturacién: 0 — 5 minutos

Estos promedios representan las referencias para la medicion de las actividades a

través de los indicadores de gestion.

e Los tiempos promedio de ejecucion de las actividades de recepcion en el sector

son:

o

o

O

@)

Check in: 0 — 5 minutos
Check out: 5 — 10 minutos
Recepcidn de quejas: 0 — 5 minutos

Solicitudes del huésped: 5 — 10 minutos

Estos promedios representan las referencias para la medicion de las actividades a

través de los indicadores de gestion.

e Los tiempos promedio de ejecucion de las actividades de alojamiento en el sector

son:

o

o

Provision / reposicion de amenities: 0 — 5 minutos
Provision / reposicion de minibar: 5 — 10 minutos
Limpieza de habitaciones: 20 minutos

Limpieza de &reas comunales: 15 — 30

Lavado y planchado de ropa: 60 minutos

Estos promedios representan las referencias para la medicion de las actividades a

través de los indicadores de gestion.
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Los tiempos promedio de ejecucion de las actividades de restaurante en el sector

son:

o Comanda: 0 — 5 minutos
o Preparacion de la orden: 5 — 10 minutos
o Servicio a la mesa: 0 — 5 minutos
o Servicio a la habitacion: 20 minutos
Estos promedios representan las referencias para la medicion de las actividades a

través de los indicadores de gestion.

El promedio de ocupacion por noche en un establecimiento hotelero en el
Distrito Metropolitano de Quito en promedio es de 10 personas y por lo general
la pernoctacion no supera las 3 noches debido a que la mayor parte de
establecimientos esta localizada en la zona norte en donde los huéspedes en su
mayoria son empresarios que viajan por negocios, y otros huéspedes que viajan

por turismo que rotan su lugar de hospedaje.

La tarifa promedio en los establecimientos que prestan servicios de alojamiento
en el Distrito Metropolitano de Quito se encuentra entre los 25 y 50 dolares,
teniendo en consideraciéon que la mayor proporcion de los establecimientos son
hoteles y hostales se considera que el costo es inferior llegando en casos a

representar el 60% del valor alojamiento ofertado al cliente.

Del cliente

La satisfaccion del cliente se mide a través de encuestas y buzones de
sugerencias, siendo canales de contacto directo; no se evidencia que existan
procesos de mejora a partir de esta informacion o que se disponga de indicadores

de satisfaccion en especial en los establecimientos de menor tamario.

En los establecimientos que prestan servicios de alojamiento en promedio se
reciben menos de tres quejas por semana relacionadas al servicio de las cuales en
promedio anualmente dos quedan sin solucion tomando en cuenta que estas son

falencias que estan fuera del alcance de los establecimientos.
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e Los medios més utilizados para la promocion de los servicios del sector hotelero
en el Distrito Metropolitano de Quito con los sitios web, el contacto telefénicos
estos se complementan con la organizacion de eventos y el manejo de relaciones

publicas para fortalecimiento de las marcas

Financieros

e El indicador mas utilizado para medir la rentabilidad en los establecimientos que
prestan servicios de alojamiento en el Distrito Metropolitano de Quito, es el ROE
porque es el mas atractivo para los administradores ya que este se determina en

funcion a los beneficios netos obtenidos por el negocio.

e En los establecimientos que prestan servicios de alojamiento en el Distrito
Metropolitano de Quito, determinan su capacidad de endeudamiento en base a los
Estados Financieros porque estos informes son el reflejo de la situacion

econdmica actual.

e En los establecimientos hoteleros, el plazo medio de cobro ofrecido a los clientes
es de 1 a 7 dias, porque el cobro se lo realiza con antelacion a la prestacion del
servicio y el plazo medio de pago a proveedores es de 1 a 30 dias aplicando la
politica establecida en cada uno de estos negocios.

e Los indicadores relevantes para medir las operaciones de los establecimientos
hoteleros son: rentabilidad, liquidez y endeudamiento porque estos permiten la

medicion de las operaciones econdmicas y financiera del negocio.
3.1. Comprobacion de hipotesis

Para la comprobacién de hipdtesis se utilizo el sistema SPSS, que determina la
significancia mediante la determinacién de Chi-cuadrado para constatar la relacion

de dependencia o independencia entre las variables de estudio, considerando que

este debe tener un valor menor a 0,05 mientras menor valor la relacion serd mayor.
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Tabla 25. Comprobacidon de hipdtesis - Chi-cuadrado

Indicador Cruces de variables Chi-
cuadrado
Inversién en capacitacion NUmero de trabajadores Monto de inversion en 0,000
capacitacion
Satisfaccion del cliente Quejas recibidas enel afio | Quejas pendientes de 0,000
solucién
Satisfaccion del empleado NUmero de trabajadores Nivel de clima laboral 0,000
Tiempo en actividades | Tiempo en actividades por | Nimero de trabajadores 0,000
desempefiadas departamento
Tiempo de  respuesta | Tiempo en solicitudes del | Promedio de ocupacion 0,000
solicitudes del huésped huésped por noche
Tasa de ocupacién hotelera | Promedio de pernoctacion | Promedio de ocupacion 0,000
en nimero de noches por noche

Fuente: SPSS

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen
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CAPITULO 5

PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION EN EL SECTOR
HOTELERO

5.1 Analisis de indicadores por sector

Los servicios de alojamiento en el Distrito Metropolitano de Quito, no poseen
un sistema de indicadores que monitoree y conozca los procesos y el progreso del
sector hotelero, lo que genera una toma de decisiones sin sustento, dificultando una
mejora continua en la calidad de los servicios dando lugar a que los procesos en el
sector sean llevados de manera lineal. En el Distrito Metropolitano de Quito la
Camara Provincial de Turismo (CAPTUR), junto con otros organismos del sector
como: Corporacion Metropolitana de Turismo (CMT), Asociacion Hotelera de
Pichincha (AHOTP), Asociacion de Hoteles de Quito Metropolitano (HQM), Centro
de Planificacion Estudios Sociales (CEPLADES) emiten un boletin de ocupacién
hotelera en el que se puede encontrar indicadores sectoriales e informacion

estadistica consolidada de manera general.

5.1.1 Tasa de ocupacion hotelera

Es la relacion, en porcentaje, entre la media diaria de habitaciones ocupadas en

el mes y el nimero total de habitaciones en el mismo periodo.

Figura 4. Tasa de ocupacion hotelera
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Fuente: (Quito en cifras, 2013)
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La tasa de ocupacion hotelera en el Distrito Metropolitano de Quito en el 2012
fue del 59%, ésta ha tenido una evolucion de manera irregular, en los ultimos 5 afios,
sin embargo en el 2012 se evidencia un crecimiento del 5% en relacién con el 2011,
por los indicadores econOmicos positivos y su nombramiento como Capital

Americana de la Cultura lo que ha generado el crecimiento turistico de la ciudad.

Figura 5. Tasa de ocupacion hotelera por categoria
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Fuente: (Quito en cifras, 2013)

La tasa de ocupacion hotelera por categoria en el afio 2012, en los
establecimientos de lujo fue del 75.4% siendo el mayor en relacién con los de
primera y segunda categoria, tasas que han aumentado en funcion al crecimiento
turistico de los ultimos afios, por la capacidad de inversion en remodelacion y

ampliacion de estos, lo que genera una mayor acogida a los turistas.

5.1.2 Tarifa por habitacion ocupada

La tarifa por habitacion es igual al cociente entre los ingresos recibidos por la

venta de habitaciones para el nimero de habitaciones vendidas en el mes.

Figura 6. Tarifa por habitacion ocupada
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Durante el 2012 la tarifa por habitacion ocupada por los turistas que llegaron al
Distrito Metropolitano de Quito, tuvo un costo promedio de $65, tarifa que en los
ultimos afios ha tenido un incremento regular asociado a los procesos inflacionarios y

el incremento de la demanda de turistas.

5.1.3 Capacidad hotelera por plazas

Es el nimero de camas que posee un establecimiento de alojamiento.

Figura 7. Capacidad hotelera por plazas
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Fuente: (Quito en cifras, 2013)
La capacidad hotelera de acuerdo al nimero de habitaciones de alojamiento en el
2012 ha tenido un crecimiento de 7457 plazas en relacion al 2011, este incremento

estad relacionado a la regularizacion y cedulacion de establecimientos turisticos que

anteriormente no estaban catastrados.

5.1.4 Gasto en estancia por turista

Desembolso de dinero por parte del turista durante y después del viaje con

relacion a la estancia total en la ciudad.

Figura 8. Gasto en estancia por turista
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El gasto promedio de estancia por turista fue de $557 en el 2012 que en
comparaciéon con el periodo 2011 tuvo una disminucion de $20, resultante de la
estabilidad economica de la ciudad, generando que el Distrito Metropolitano de

Quito se convierta en un destino turistico visitado.

El fin del boletin de ocupacion hotelera emitido por la (Empresa Publica
Metropolitana Quito Turismo, 2013) es informar a turistas nacionales y extranjeros
asi como a los empresarios que trabajan en las diferentes actividades del sector
turistico del Distrito Metropolitano de Quito sobre tarifas, gastos por estancia,
capacidad y tasas de ocupacion hotelera, que ayuda a decidir lugar y tiempo de
destino a los turistas, y a los empresarios tener datos estadisticos manejados en el

sector.

5.2 Propuesta de indicadores de gestion

Un sistema de indicadores de gestion para establecimientos hoteleros en el
Distrito Metropolitano de Quito deberd mejorar sus procesos, actividades y recursos
para alcanzar los objetivos empresariales, permitiendo la competitividad en el

mercado.

5.2.1 Estructura del modelo de indicadores para el sector hotelero

El manual de indicadores propuesto para el sector hotelero de Distrito
Metropolitano de Quito, hard comparaciones, establecerd juicios, analizara
tendencias y cambios, para lo cual se requiere criterios de medicion que eviten

criterios subjetivos.
Este manual genera mayor eficiencia en la asignacion de recursos fisicos,

humanos y financieros, proporcionando una base de seguridad y confianza en el

desempefio de las funciones delimitando sus atribuciones y deberes
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Caracteristicas

Los indicadores del manual deben cumplir con las siguientes caracteristicas:

Simplicidad: el indicador debe ser de facil elaboracion.

Disponibilidad: los datos para la construccion del indicador no deben tener
restriccion de ningun tipo.

Pertinencia: ser relevante y (til para la toma de decisiones.

Comprensibilidad: simple, claro y de facil entendimiento.

Verificable: facil recopilacion de informacion.

Oportuno y preciso: tiempo y forma, cuando se requiera y cémo se requiera
(precision matematica y conceptual).

Confiabilidad: que proporcione informacion adecuada para la toma de
decisiones.

Validez: verificable, analizar la repercusion real de su medicion en los resultados
esperados.

Altamente discriminativo: sin opcion a confusion de datos y resultados.

Facil de interpretar: debera ser claro y entendible de que es lo que se va a medir
y por qué, por cualquier responsable o involucrado en dicha medicion.
Utilizables con otros indicadores: que en su conjunto o paquete de indicadores
persigan un mismo objetivo, teniendo o no una relacion entre ellos y siendo
capaces de dar una idea integral del funcionamiento de la empresa.

Validez en el tiempo: es la propiedad de ser permanente en un periodo deseado.
(Franklin, 2007, pag. 157) y (Gallardo, 2012, pag. 298)

Componentes del modelo

Los componentes del manual de indicadores permitiran monitorear la gestion

organizacional y comparar los resultados esperados con lo programado, de manera

que alcancen las metas definidas por cada establecimiento, estos son:

Introduccién
Objetivos
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e Alcance

e Beneficios

e Glosario de términos
e Interpretacion

e Ficha del indicador

Involucrados en la medicion

Los involucrados en la medicion o evaluacion de las operaciones en las empresas
hoteleras son todos y cada uno de los miembros que conforma la empresa, tomando
en cuenta que se evalGa al personal y el tiempo que se demoran en realizar las

actividades.

Responsables

Designar responsables para la aplicacion y andlisis de los indicadores, evitara
desviaciones, que ayuden a la toma de decisiones correctivas y oportunas para el

mejoramiento de la gestion hotelera.

Interpretacion de indicadores

Es la descripcion del comportamiento de los valores calculados en los indicadores,
determinado la eficiencia, velocidad de los procesos, efectividad y resultados
evidenciando el nivel de cumplimiento. Después de evaluar el indicador se debe
comparar con la tendencia histérica (maximizacién y minimizacién.), para la toma de

decisiones; (Rodriguez, 2012, pag. 93)
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Introduccion

Este manual se convierte en una herramienta basica y util para la medicion y
evaluacion de la gestion en los establecimientos de alojamiento en el Distrito
Metropolitano de Quito, a través de indicadores claves que son el componente
principal, encaminados a medir, analizar, observar o corregir de acuerdo a las

necesidades de cada establecimiento.

Establecimientos de alojamiento que cuenten con un manual de indicadores
podran medir su gestion y verificar si los proyectos, programas y planes se estan
desarrollando de manera adecuada y oportuna, indicando a los directivos si van en el

camino correcto.

Objetivo

Proporcionar una herramienta de autocontrol y evaluacion de las operaciones de
los establecimientos de alojamiento a través de indicadores de gestion, que
suministren informacion oportuna, veraz y objetiva que permitan contar con un

proceso de retroalimentacion y ejercer un control por parte de los directivos.

Alcances

Este manual hace referencia a un conjunto de indicadores a aplicarse en el sector
hotelero del Distrito Metropolitano de Quito, para evaluar sus operaciones siendo
responsables de su aplicacion y cumplimiento los jefes de areas, administracion y la

gerencia.

Beneficios

e Tener un control permanente y continuo de las operaciones de los
establecimientos hoteleros para mejorar la gestion.

e Evaluar el cumplimiento de planes, programas y proyectos.
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Medir la eficiencia, eficacia y efectividad de los recursos: econdmicos, materiales
y humanos de los establecimientos.

Facilitar el uso y aplicacién del manual por cualquier miembro de los
establecimientos, convirtiéndose en un compromiso de todos.

Tomar decisiones correctivas sobre bases cuantificables y objetivas.

Glosario de términos

Indicador: son relaciones entre variables que permiten conocer una situacion
determinada en forma continua. (Subia, 2013, pag. 15)

Gestion: es conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar una
empresa. (Zambrano, 2007, pag. 47)

Indicador de gestion: aquel que evalta en términos cuantitativos y cualitativos el
puntual cumplimiento de sus etapas y propoésitos estratégicos a partir de la
revision de sus componentes (Beltran, 2008, pag. 49)

Control de gestion: proceso de evaluacion que le permite a la alta gerencia medir
de forma eficaz, sistematica y objetiva la marcha de la organizacion. (Franklin,
2007, pag. 154)

Indicadores cualitativos: Los que muestran valores y cifras periédicamente de
los resultados de las operaciones (Beltran, 2008, pag. 59)

Indicadores cuantitativos: permiten evaluar con un enfoque gerencial la
capacidad de gestion de la direccion y demas niveles de la organizacion, de
manera que permita identificar amenazas y oportunidades del entorno
organizacional. (Beltran, 2008, pag. 60)

Variable: elemento que puede tomar cualquier valor, siendo cualitativas o
cuantitativas, es lo que vamos a medir a traves de los indicadores. (Subia, 2013,
pag. 38)

Eficiencia: adecuada utilizacion de los recursos disponibles. (Beltran, 2008, pag.
60)

Eficacia: cumplimiento de objetivos o resultados deseados o propuestos.
(Beltran, 2008, pag. 60)

Efectividad: capacidad del logro de objetivos optimizando. (Beltran, 2008, péag.
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60)

e Meta: es el valor a alcanzar como meta, objetivo o estrategia. (Subia, 2013, pag.

40)

e Productividad: relacion entre la cantidad de servicios producidos y la cantidad de

recursos utilizados; en término de trabajadores es sindbnimo de rendimiento, (una

cantidad de recursos y tiempo dado para obtener un maximo de servicios)

(Gallardo, 2012, pag. 112)

e Tarifa: catalogo de precios que se han de pagar por la adquisicion de un servicio.

(Dahda, 2007, pag. 32)
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Interpretacion

Tabla 26. Elementos del modelo de indicadores.

Elementos Definicion/Descripcion

Tipo de | Orientacion de la medicion dirigida hacia la eficiencia, eficacia o

indicador efectividad

Nombre del | Es el nombre con el cual se le identificara al indicador. Se

indicador establece de acuerdo a los requisitos definidos, haciendo
referencia de lo que se quiere obtener.

Procesos Objeto a medir

Cddigo Simbolos utilizados para identificar el indicador compuesto por:
numeros y/o letras

Version Cadigo de creacion o adaptacion

Fecha de | Fecha de elaboracion del indicador

aprobacion

Objetivo Es el uso que se le quiere dar a la informacion obtenida
Se refiere a la lectura del indicador, es la unidad en que se
obtiene el indicador.

Unidad de e Numero natural (12), porcentaje (12%), ratio (12/100)

medida e Cantidad de dinero, porcentaje, tiempo, nimeros.

El resultado que se debe conseguir es un estandar (eficiencia,
desempefio, etc.)

Tendencia 0

Patron que establece la direccion del indicador.

referencia

Tipo de | Orientacion de la medicion dirigida hacia la eficiencia, eficacia o
indicador efectividad

Criterio Apreciacion o juicio para la eleccion de variables a medir.

Meta sectorial

Resultado que se desea alcanzar respecto del factor critico a
medir, de acuerdo con el objetivo empresarial a cumplir.

Periodicidad de recoleccion y medicion del indicador que puede

Frecuencia ser:

Mensual, trimestral, semestral, anual
Formula de | Constituye la formula que se utiliza para determinar el indicador
calculo
Usuarios Personal beneficiario de la medicion de indicadores
Métodos de | Representaciones de los resultados obtenidos que pueden ser:
graficacion Lineales, circulares, dispersion, de barras o columnas
Medios de | Documentos o datos base para la construccion del indicador.
verificacion

Responsables

Persona 0 personas que van a ejecutar el indicador.

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen
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5.2.2 Tablas de indicadores de gestion para el sector hotelero del Distrito

Metropolitano de Quito

Del talento humano

Tabla 27. Inversidn en capacitacion

FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cad: TH-001-2013
. L N Version: 0.0
Nombre del Indicador Inversion en capacitacion Fecha: TA/11/2013
Proceso al que corresponde Talento Humano
Descripcién Cantidad monetaria invertida en formacion del talento humano de los
pct establecimientos hoteleros
Obietivo Determinar la cantidad de dinero que invierten los establecimientos hoteleros
) en capacitaciones para el talento humano
Unidad de Medida Tendencia o Referencia sectorial Tipo de indicador
Délares Menos de 5000 dolares anuales por Eficacia
empresa
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Frecuencia de
Recoleccion Revision
Relacion entre el nimero de
trabajadores del
establecimiento y el monto | Entre 5.001 - 10.000 por empresa Mensual Anual
invertido en formacion de [ .
personal Mas de 10.000 délares por empresa
Férmula de calculo
Numero de trabajadores
Dinero invertido en capacitacion
Usuarios
Gerencia General
Direccion de Talento Humano
Administracion
Métodos de graficacion
Lineal
Barras
Columnas
Medio de Verificacion
1. Presupuestos
2. Facturas de capacitacion
3. Plan de capacitacion
Responsable
, . Asistente de RRHH
Responsables del célculo: Administrador
Gerente General
Responsables de la revision: Director RRHH
Administrador

Fuente: Anexo 6
Elaborado por: | Gavilanes Gabriela y Silva Carmen
Revisado por: | Grace Moreano
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Tabla 28. Satisfaccion del empleado

FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO .
Sector DEL DMQ cad: TH-002-2013
. Satisfaccion del Version: 0.0
Nombre del Indicador
empleado Fecha: 14/11/2013
Proceso al que corresponde Talento Humano
El nimero de trabajadores satisfechos son aquellos que determinan
Descripcion que su nivel de clima laboral es bueno en los establecimientos
hoteleros
Objetivo Establecer el nivel de satisfaccion del empleado
Unidad de Medida Tendgnma 0 Tipo de indicador
Referencia sectorial
Porcentaje 50% Eficacia
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Frecuencia de
Recoleccion Revision
Relacion entre el nimero de
trabajadores satisfechos y el 34% - 66,99% Semestral Anual
total de trabajadores 67% - 99,99%

Férmula de célculo

Numero detrabajadores satisfechos

* 100

Numero total de trabajadores

Usuarios

Gerencia General
Direcciéon de Talento Humano
Administracién

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. Informe de clima laboral

2. No6mina de trabajadores

Responsable

Asistente de RRHH

Responsables del célculo: Administrador

Director RRHH

Responsables de la revision: .
P Administrador

Fuente: Anexo 6
Elaborado por: | Gavilanes Gabriela y Silva Carmen
Revisado por: | Grace Moreano
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Productividad media del empleado

Tabla 29. Departamento administrativo

FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL

Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ | Céd: TH-003-1-2013
Nombre del Indicador Productividad media del empleado | \Version: 0.0
— departamento administrativo Fecha: 14/11/2013
Fieezso el gl Talento Humano
corresponde
El tiempo de actividades desempefiadas se refiere al tiempo que transcurre en
Descrincion que un trabajador realiza una actividad dentro de la jornada laboral; la
P productividad media por empleados determina el tiempo productivo de un
trabajador.
Obietivo Determinar el nivel de productividad de los trabajadores del departamento
) administrativo de los establecimientos hoteleros
Unidad de Medida Tendencia o Referencia sectorial Tipo de indicador
Porcentaje Productividad entre el 76% y 100% Eficacia
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Frecuencia de
Recoleccion Revision
Relacion entre el nlimero de
actividades y el tiempo 51% - 75,99% Mensual Semestral
promedio por departamento 76% - 99.99%

Foérmula de calculo

Tiempo en actividades desempeiiadas

* 100

Total de horas jornada laboral

Usuarios

Gerencia General
Direccién de Talento Humano
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. Flujogramas de procesos por departamento

2. Registro de avances

Responsable

Asistente de RRHH

Responsables del calculo: Administrador
Jefes de &rea

Responsables de la Gerente General
P Director RRHH

revision: Administrador

Fuente: Anexo 6
Elaborado por: | Gavilanes Gabriela y Silva Carmen
Revisado por: Grace Moreano
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Tabla 30. Departamento de ventas

FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO .
Sector DEL DMQ Cdd: TH-003-2-2013
Productividad media del | Version: 0.0
Nombre del Indicador empleado — departamento .
de ventas Fecha: 14/11/2013

Proceso al que corresponde

Talento Humano

El tiempo de actividades desempefiadas se refiere al tiempo que
transcurre en que un trabajador realiza una actividad dentro de la

DSl e jornada laboral; la productividad media por empleados determina el
tiempo productivo de un trabajador.
— Determinar el nivel de productividad de los trabajadores del
Objetivo

departamento de ventas de los establecimientos hoteleros

Unidad de Medida

Tendencia o Referencia

Tipo de indicador

sectorial
Porcentaje Productw;;jic(i)g;:re el 76% Eficacia
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Frecuencia de

Recoleccion Revision
Relacion entre el namero de
actividades y el tiempo promedio por 51% - 75,99% Mensual Semestral
departamento 76% - 99,99%

Férmula de calculo
Tiempo en actividades desempeiiadas + 100

Total de horas jornada laboral

Usuarios

Gerencia General
Direccion de Talento Humano
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

Flujogramas de procesos por departamento

Registro de avances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente de RRHH
Administrador
Jefes de area

Responsables de la revision:

Gerente General
Director RRHH
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Tabla 31. Area de recepcion

FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL

Sector SECTOR HOTELERO DEL Cad: TH-003-3-2013
DMQ
T n T —— Productividad media del Version: 0.0
empleado — area de recepcion | Fecha: 14/11/2013

Proceso al que
corresponde

Talento Humano

Descripcion

El tiempo de actividades desempefiadas se refiere al tiempo que transcurre en
que un trabajador realiza una actividad dentro de la jornada laboral; la
productividad media por empleados determina el tiempo productivo de un
trabajador.

Objetivo

Determinar el nivel de productividad de los trabajadores del area de recepcién
de los establecimientos hoteleros

Unidad de Medida

Tendencia o Referencia Tipo de indicador

sectorial
. Productividad entre el 76% y _—
Porcentaje 100% Eficacia
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Frecuencia de

Recoleccion Revision
Relacion entre el nimero
de actividades y el tiempo 51% - 75,99% Mensual Semestral
promedio por
departamento 76% - 99,99%

Férmula de calculo

Tiempo en actividades desempefiadas

* 100

Total de horas jornada laboral

Usuarios

Gerencia General
Direccion de Talento Humano
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. Flujogramas de procesos por departamento
2. Registro de avances
3.

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente de RRHH
Administrador
Jefes de area

Responsables de la
revision:

Gerente General
Director RRHH
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Grace Moreano

Revisado por:
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Tabla 32. Area de alojamiento

FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL

SECTOR HOTELERO 1.
Sector DEL DMQ Céd: TH-003-4-2013
Productividad media del | Version: 0.0
Nombre del Indicador empleado — érea de ]
alojamiento Fecha: 14/11/2013

Proceso al que corresponde

Talento Humano

El tiempo de actividades desempefiadas se refiere al tiempo que
transcurre en que un trabajador realiza una actividad dentro de la

L8 pE) jornada laboral; la productividad media por empleados determina el
tiempo productivo de un trabajador.
_— Determinar el nivel de productividad de los trabajadores del area de
Obijetivo

alojamiento de los establecimientos hoteleros

Unidad de Medida

Tendencia o Referencia

Tipo de indicador

sectorial
Porcentaie Productividad entre el 76% Eficacia
! y 100%
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Frecuencia de
Recoleccion Revision
Relacion entre el numero de
actividades y el tiempo promedio por 51% - 75,99% Mensual Semestral

departamento

76% - 99,99%

Férmula de calculo

Tiempo en actividades desempeiiadas

* 100

Total de horas jornada laboral

Usuarios

Gerencia General

Direccion de Talento Humano

Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

Flujogramas de procesos por departamento

Registro de avances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente de RRHH
Administrador
Jefes de area

Responsables de la revision:

Gerente General
Director RRHH
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano

78




Modelo de indicadores de gestion para el sector Fecha marzo-14
Inai i
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito | “d: [SH-MIG-2013
Versién 0.0

Tabla 33. Area de restaurante

FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL

Sector SECTORHOTELERODEL | 0. TH-003-5-2013
DMQ
Nombre del Indicador Productividad media del Version: 0.0
empleado — area de restaurante | Fecha: 14/11/2013

Proceso al que

Talento Humano

corresponde
El tiempo de actividades desempefiadas se refiere al tiempo que transcurre en
Descripeion que un t'rabajador_ realiza una actividad dgntro dg la jornada I.aboral; la
productividad media por empleados determina el tiempo productivo de un
trabajador.
. Determinar el nivel de productividad de los trabajadores del &rea de restaurante
Objetivo

de los establecimientos hoteleros

Tendencia o Referencia

Unidad de Medida Tipo de indicador

sectorial
. Productividad entre el 76% y —
Porcentaje 100% Eficacia
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Frecuencia de

Recoleccion Revisién
Relacion entre el nimero
de actividades y el tiempo
promedio por 51% - 75,99% Mensual Semestral
departamento 76% - 99,99%

Férmula de calculo

Tiempo en actividades desempefiadas

* 100

Total de horas jornada laboral

Usuarios

Gerencia General
Direccion de Talento Humano
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

Flujogramas de procesos por departamento

Registro de avances

Responsable

Asistente de RRHH
Administrador
Jefes de area

Responsables del calculo:

Gerente General
Director RRHH
Administrador

Responsables de la
revision:

Fuente: Anexo 6

Elaborado por: | Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Grace Moreano

Revisado por:
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Tiempo de respuesta en actividades desempefiadas
Tabla 34. Departamento administrativo
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod: TH-004.1-2013
. . L . . Version: 0.0
Nombre del Indicador Tiempo de respuesta en actividades desempafiadas en el departamento administrativo
Fecha: 14/11/2013

Proceso al que corresponde

Talento Humano

Descripcion

Las actividades son el conjunto de pasos que se debe realizar para complementar la misma y el tiempo es lo que tarda un trabajador
en ejecutar una actividad desde que se solicita hasta la entrega de la misma.

Objetivo

Determinar el tiempo que tarde el departamento de administracion en realizar sus actividades.

Tendencia o Referencia sectorial por actividad

Unidad de Medida - : Gestion Registro Cierre de Tipo de indicador
Control de inventarios " " Compras .
tributaria contables caja
Minutos 15 minutos 30 minutos 38 minutos 15 minutos 30 minutos Eficacia
Meta Sectorial Frecuencia
Criterio (Variables)
Control de inventarios Gestion Compras Registro Cierre de Frecuencia de Frecuencia de
tributaria P contables caja Recoleccion Revision
Relacion entre el nimero de trabajadores
y el nlmero de actividades por 6 - 15 minutos 31-45 31-45 6-14 11-29 Mensual Semestral
departamento y por el tiempo promedio minutos minutos minutos minutos
del departamento . 45 - 60 45 - 60 Menos de 5 | Menos de 10
16 — 20 minutos - - . .
minutos minutos minutos minutos
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Férmula de calculo

Tiempo por actividades

Numero de trabajadores que participan en la actividad

Usuarios

Gerencia General
Jefe departamental
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. No6mina de trabajadores
2. Flujogramas de procesos por departamento
3. Registro de avances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente del departamento
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General
Jefe departamental
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Tabla 35. Departamento de ventas
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod: TH-004.2-2013
Nl el Tiehestr Tiempo de respuesta en actividades Version: 0.0

desempariadas en el departamento de ventas | Fecha: 14/11/2013

Proceso al que corresponde

Talento Humano

Las actividades son el conjunto de pasos que se debe realizar para

Descripcion complementar la misma y el tiempo es lo que tarda un trabajador en ejecutar
una actividad desde que se solicita hasta la entrega de la misma.
Obietivo Determinar el tiempo que tarde el departamento de ventas en realizar sus
) actividades.
Tendencia o Referencia sectorial por
. . ivi . .
Unidad de Medida ac_t_ i Tipo de indicador
. Visitas a R
Cotizaciones ; Facturacion
clientes
Minutos 5 minutos .20 5 minutos Eficacia
minutos
Meta Sectorial Frecuencia
Frecuen
Criterio (Variables) S Visitas a ., cia de Frecuencia de
Cotizaciones ; Facturacion gy
clientes Recolecc Revision
ion
Relacion entre el nimero de
trabajadores y el nimero de 6-15
actividades por departamento y 5 - 9 minutos minutos 5-9 minutos | Mensual Semestral
por el tiempo promedio del
departamento 10-15 da-c0 Menos de 5
minutos minutos minutos

Foérmula de calculo

Tiempo por actividades

Numero de trabajadores que participan en la actividad

Usuarios

Gerencia General
Jefe departamental
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. No6mina de trabajadores
2. Flujogramas de procesos por departamento
3. Registro de avances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente del departamento
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General
Jefe departamental
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por: Grace Moreano
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Tabla 36. Area de recepcion
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod: TH-004.3-2013
. . L 5 ) . Version: 0.0
Nombre del Indicador Tiempo de respuesta en actividades desempafiadas en el area de recepcion Fecha: TA/11/2013

Proceso al que corresponde

Talento Humano

Descripcion

Las actividades son el conjunto de pasos que se debe realizar para complementar la misma y el tiempo es lo que tarda un
trabajador en ejecutar una actividad desde que se solicita hasta la entrega de la misma.

Obijetivo

Determinar el tiempo que tarde el area de recepcién en realizar sus actividades.

Unidad de Medida

Tendencia o Referencia sectorial por actividad

Check in

Check out

Quejas

Solicitudes de

Tipo de indicador

huésped
minutos 5 minutos 10 minutos 5 minutos 10 minutos Eficacia
Meta Sectorial Frecuencia
Criterio (Variables)
Check in Check out Quejas Sollc@udes de Frecuenmg'de Frecue.n.c’|a de

huésped Recoleccion Revision

nimero de actividades por departamento y por el 3 - 4 minutos 5 - 9 minutos 3 - 4 minutos 5 - 9 minutos Mensual Semestral

tiempo promedio del departamento . Menos de 5 Menos de 2 ;

Menos de 2 minutos minutos minutos Menos de 5 minutos

Férmula de calculo

Tiempo por actividades

Numero de trabajadores que participan en la actividad

Usuarios

Gerencia General
Jefe departamental
Administracion
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Modelo de indicadores de gestion para el sector
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito.

Fecha dic-13
Cod. SH-MI1G-2013
Version 0.0

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. Némina de trabajadores
2. Flujogramas de procesos por departamento
3. Registro de avances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente del departamento
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General
Jefe departamental
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion para el sector Fecha dic-13
indi i
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito. Cod. |SH-MIG-2013
Version 0.0
Tabla 37. Area de alojamiento
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod.: TH-004.4-2013
Nombre del . . ~ , I Version: 0.0
Indicador Tiempo de respuesta en actividades desempafiadas en el &rea de alojamiento Focha: TA12013
Proeesn el gL Talento Humano
corresponde
Descrincion Las actividades son el conjunto de pasos que se debe realizar para complementar la misma y el tiempo es lo que tarda un trabajador en ejecutar una
b actividad desde que se solicita hasta la entrega de la misma.
Objetivo Determinar el tiempo que tarde el &rea de alojamiento en realizar sus actividades.
Tendencia o0 Referencia sectorial por actividad
Unidad de Medida Provisién/reposicion | Provision/reposicion | Limpieza de L|m’p|eza €z ILavr?dg yd Tipo de indicador
de amenities de minibar habitacion areas planchado de
comunales ropa
minutos 5 minutos 10 minutos 20 minutos 30 minutos 60 minutos Eficacia
Meta Sectorial Frecuencia
Criterio (Variables) Provision/reposicion | Provisién/reposicion | Limpieza de le’pleza €s LR Frecuencia de | Frecuencia de
= . L areas planchado de L .
de amenities de minibar habitacion Recoleccion Revision
comunales ropa
Relacion entre el ndmero
de trabajadores y el
nimero de actividades por 3 - 4 minutos 5 - 9 minutos 11 - 19 minutos | 31- 59 minutos | 31- 59 minutos Mensual Semestral
departamento y por el
tiempo  promedio del| Menos de 2 minutos Menos de 5 minutos | 5 - 10 minutos | 15 - 30 minutos | 15 - 30 minutos
departamento

Férmula de célculo
Tiempo por actividades
Ndmero de trabajadores que participan en la actividad

Usuarios
Gerencia General
Jefe departamental
Administracion
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Modelo de indicadores de gestion para el sector
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito.

Fecha dic-13

Cod. SH-MIG-2013

Version 0.0

Meétodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. No6mina de trabajadores
2. Flujogramas de procesos por departamento
3. Registro de avances

Responsable

Responsables del
célculo:

Asistente del departamento

Administrador

Responsables de la
revision:

Gerente General

Jefe departamental

Administrador
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Fecha dic-13
Cod. SH-MI1G-2013
Version 0.0

Modelo de indicadores de gestion para el sector
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito.

Tabla 38. Area de restaurante

FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL

Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod.: TH-004.5-2013
'\:?]z]ilggzgfl Tiempo de respuesta en actividades desempafiadas en el area de restaurante ?:/:gij::n. T 101'/020 B
Proceso al que Talento Humano
corresponde
Descripcion Las_, z_ictividades son el copj_unto de pasos que se debe_ realizar para complementar la misma y el tiempo es lo que tarda un trabajador en ejecutar una
actividad desde que se solicita hasta la entrega de la misma.
Objetivo Determinar el tiempo que tarde el rea de restaurante en realizar sus actividades.
Tendencia o Referencia sectorial por actividad
Unidad de Medida Tipo de indicador
Preparacion de la Servicio a la Servicio a la
Comanda o
orden mesa habitacion
minutos 5 minutos 10 minutos 5 minutos 20 minutos Eficacia
Meta Sectorial Frecuencia
Criterio (Variables)
Preparacion de la Servicio a la Servicio a la Frecuencia de Frecuencia de
Comanda L S .
orden mesa habitacion Recoleccion Revision
Relacion entre el nimero de
trabajadores y el ndmero de
actividades por departamento y 2 - 4 minutos 5 - 9 minutos 2 - 4 minutos 11 - 19 minutos Mensual Semestral
g:garf;mgﬁtr:po promedio - del Menos de 1 minuto Menos de 5 minutos M?r?i?u?: e Menos de 10 minutos

Foérmula de calculo

Tiempo por actividades

Numero de trabajadores que participan en la actividad

Usuarios

Gerencia General
Jefe departamental
Administracion
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Modelo de indicadores de gestion para el sector
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito.

Fecha

dic-13

Cod. SH-MIG-2013

Version

0.0

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas
Medio de Verificacion
1. No6mina de trabajadores
2. Flujo grama de procesos por departamento
3. Registro de avances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente del departamento
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General
Jefe departamental
Administrador

Fuente: Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion para el sector Fecha dic-13
indi i
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito. Cod. SH-MIG-2013
Version 0.0
De procesos internos
Tabla 39. Tiempo de respuesta en solicitudes del cliente
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cad.: P1-001-2013
. . . . Version: 0.0
Nombre del Indicador Tiempo de respuesta solicitudes del cliente Fecha: T2/11/72013

Proceso al que corresponde

Procesos Internos

Descripcion

El tiempo de respuesta en solicitudes del huésped es lo que tarda un trabajador en atender las peticiones del mismo, en
funcion al nimero de personas que se hospedan una noche en el establecimiento hotelero.

Objetivo

Determinar el tiempo que tardan los establecimientos hoteleros en responder las solicitudes del huésped

Unidad de Medida

Tendencia o Referencia sectorial

Tipo de indicador

Solicitudes del Lavado y Servicio a la
hué planchado de L
uésped habitacion
ropa
Tiempo 10 minutos 60 minutos 20 minutos Eficacia
Meta Sectorial Frecuencia
Criterio (Variables) avado
Solicitudes del Ianchadoyde Servicio a la Frecuencia de Frecuencia de
huésped P ropa habitacion Recoleccion Revision
targia en - cumplir _Ia SOI'C'tUd?F del 6 - 9 minutos 31 - 59 minutos 11 - 19 minutos Mensual Semestral
huésped y el promedio de ocupacion por
noche
Menos de 5 Menos de 30 Menos de 10
minutos minutos minutos
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Modelo de indicadores de gestion para el sector Fecha dic-13
nai i
hotelero en el Distrito Metropolitano de Quito. | -°%: | SH-MIG-2013
Version 0.0

Férmula de célculo

Tiempo promedio por actividad * Promedio de ocupacién por noche

Numero de personal en servicio

Usuarios

Gerencia General
Jefe departamental
Administracion

Meétodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas
Medio de Verificacion
1. Registros de huéspedes
2. Registros de avance

Responsable

Responsable de recepcion

Responsables del calculo: Administrador

Gerente General
Responsables de la revision: Jefes de area
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion parael | Fecha dic-13
sector hotelero en el Distrito Metropolitano de | Cod. SH-MIG-2013
Quito. Version 0.0
Tabla 40. Tasa de ocupacién hotelera
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod.: P1-002-2013
. - Version: 0.0
Nombre del Indicador Tasa de ocupacion hotelera Fecha: TA112013
PETEED El G2 Procesos Internos
corresponde
Descripcion Porcentaje, entre la media diaria de habitaciones ocupadas en el mes y el nimero
P total de habitaciones en el mismo periodo.
Obijetivo Determinar la tasa de ocupacion hotelera por establecimiento hotelero.

Unidad de Medida

Tendencia o

Referencia sectorial Tipo de indicador

Porcentaje 54% - 59% Eficacia
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Frecuencia de
Recoleccion Revision
Relacion entre el promedio de
pernoctacion en nimero de noches y 50% - 55% Mensual Anual
el promedio de ocupacién por noche 55% - 60%

Férmula de calculo

Dias de trabajo al mes
Promedio de pernoctaciéon
Numero de habitaciones

Numero de habitaciones

Usuarios

Gerencia General
Jefe departamento de ventas
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

Registros de huéspedes

N

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente de ventas
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion parael | Fecha dic-13
sector hotelero en el Distrito Metropolitano de | Cod. SH-MIG-2013
Quito. Versidn 0.0
Del cliente
Tabla 41. Satisfaccion total del cliente
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod.: C-001-2013
Nombre del . . . Version: 0.0
Indicador Satisfaccion del cliente Fecha: 1471112013
Proceso al que Cliente
corresponde
Descripcion El nimero de clientes satisfechos se determina en base a encuestas de satisfaccion en
escripcio los establecimientos hoteleros
Objetivo Determinar el nivel de satisfaccion del cliente mensualmente.
Tendencia o
Unidad de Medida Referencia Tipo de indicador
sectorial
Porcentaje 87% Eficiencia
Frecuencia

Criterio (Variables)

Meta Sectorial Frecuencia de

Frecuencia de Recoleccion .
Revision

de clientes

Relacion entre el nimero de

clientes satisfechos para el total

81% - 90,99% Mensual Anual

91% -100%

Férmula de célculo

Numero de clientes satisfechos al mes

100
Numero total de clientes al mes *

Usuarios

Gerencia General
Departamento de ventas
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

Trip Advisor

N

Registro de huéspedes

Informe de quejas

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente de ventas
Responsable de recepcion
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por: Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por: Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion parael | Fecha dic-13
sector hotelero en el Distrito Metropolitano de | Cod. SH-MIG-2013
Quito. Version 0.0
Tabla 42. Resolucion de quejas
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod.: C-002-2013
Nombre del i . Version: 0.0
Indicador Resolucion de quejas Fecha: 147112013
Proceso al que Cliente
corresponde
Descripcion El nimero de quejas pendientes son aquellas que han quedado sin solucién al afio en los
P establecimientos hoteleros
Objetivo Determinar el nimero de quejas al afio de los establecimientos hoteleros.
Tendencia o
Unidad de Medida Referencia Tipo de indicador
sectorial
Porcentaje 78% Eficacia
Frecuencia

Criterio (Variables)

Meta Sectorial

Frecuencia de Recoleccion

Frecuencia de

Total de quejas recibidas al afio

Revision
Relacion entre el ndmero de
i i 0 - 0
quejas pendientes anualmente_ y 61% - 89,99% Mensual Anual
el namero total de quejas Mias del 90%
recibidas al afio as 0el 9U70
Férmula de calculo
Numero de quejas pendientes anuales
100 - quejas p

Usuarios

Gerencia General
Departamento de ventas
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. Encuestas de satisfaccién del cliente
2. Registro de huéspedes
3.

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente de ventas
Responsable de recepcion
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General
Administrador

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion parael | Fecha dic-13
sector hotelero en el Distrito Metropolitano de | Cod. SH-MIG-2013
Quito. Version 0.0
Financieros
Tabla 43. Rentabilidad sobre ventas
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cad.: F-001-2013
. . Version: 0.0
Nombre del Indicador Rentabilidad sobre ventas Fecha: T11/7013
FrosesD 2l G Financieros
corresponde
Descripcion Rentabilidad de las ventas en los establecimientos hoteleros
Objetivo Determinar la rentabilidad de las ventas de cada establecimiento hotelero.
Tendencia o
Unidad de Medida Referencia Tipo de indicador
sectorial
Doélares 4% Efectividad
Frecuencia

Criterio (Variables)

Relacién entre las ventas totales y el
costo promedio

Meta Sectorial . .,
Frecuencia de Recoleccion

Frecuencia de
Revision

3% - 3,99% Mensual

Mas del 4%

Semestral

Foérmula de calculo

Utilidad neta
Ingresos por venta

Usuarios

Gerencia General
Departamento Financiero
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. | Balances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente financiero
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion parael | Fecha dic-13
sector hotelero en el Distrito Metropolitano de SH-MIG-2013
Quito. Version 0.0
Tabla 44. Rentabilidad sobre activos
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod.: F-002-2013
Nombre del - . Version: 0.0
Indicador Rentabilidad sobre activos Fecha: 147112013
Proceso al que Financieros
corresponde
Descripcion Rentabilidad de los activos en los establecimientos hoteleros
Objetivo Determinar la rentabilidad de los activos por cada establecimiento hotelero.
Tendencia o
Unidad de Medida Referencia Tipo de indicador
sectorial
Délares 4% Efectividad
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial Frecuencia de Recoleccién Frecue.nt_:lla de
Revision
Relacion entre la utilidad neta
después de impuestos y el total de 3% - 3,99% Mensual Anual
activos Més del 4%
Férmula de calculo
Utilidad neta
Total de activos
Usuarios
Gerencia General
Departamento Financiero
Administracion
Métodos de graficacion
Lineal
Barras
Columnas
Medio de Verificacion
1. | Balances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente financiero
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion parael | Fecha dic-13
sector hotelero en el Distrito Metropolitano de | Cod. SH-MIG-2013
Quito. Versidn 0.0
Tabla 45. Liquidez corriente
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod.: F-003-2013
Nombre del - . Version: 0.0
Indicador Liquides corriente Fecha: 1471112013
FUDEEHD L GLE Financieros
corresponde
Descripcion Capacidad de cubrir obligaciones corrientes en los establecimientos hoteleros
Obietivo Determinar la capacidad de cada establecimiento hotelero de cubrir sus obligaciones
) corrientes.
Tendencia o
Unidad de Medida Referencia Tipo de indicador
sectorial
Dolares 102% Efectividad
Frecuencia

Criterio (Variables)

Relacion entre el activo corriente
y el pasivo corriente

Meta Sectorial

Frecuencia de Recoleccion

Frecuencia de
Revision

102% - 102,99%

Menos de 102,99%

Mensual

Trimestral

Férmula de céalculo

Pasivo corriente
Activo corriente

Usuarios

Gerencia General
Departamento Financiero
Administracion

Métodos de graficacion

Lineal
Barras
Columnas

Medio de Verificacion

1. [ Balances

Responsable

Responsables del calculo:

Asistente financiero
Administrador

Responsables de la revision:

Gerente General

Fuente: Anexo 6

Elaborado por:

Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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Modelo de indicadores de gestion parael | Fecha dic-13
sector hotelero en el Distrito Metropolitano de | Cod. SH-MIG-2013
Quito. Versidn 0.0
Tabla 46. Apalancamiento financiero
FICHA DE INDICADOR DE GESTION SECTORIAL
Sector SECTOR HOTELERO DEL DMQ Cod.: F-004-2013
Nombre del . . . Version: 0.0
Indicador Apalancamiento financiero Fecha: 14/11/2013
Proceso al que Financieros
corresponde
Descripcion Capacidad de endeudamiento de los establecimientos hoteleros
Objetivo Determinar la capacidad de endeudamiento por establecimiento hotelero.
Tendencia o
Unidad de Medida Referencia Tipo de indicador
sectorial
Dolares 50% Efectividad
Frecuencia
Criterio (Variables) Meta Sectorial . ., Frecuencia de
Frecuencia de Recoleccion .
Revision
5 ?;arcelr(])tna;rI]it(;Zdel endeudamiento 50% - 50,99% Mensual Semestral
Mas de 50,99%
Férmula de célculo
Pasivo total
Activo total
Usuarios
Gerencia General
Departamento Financiero
Administracion
Métodos de graficacion
Lineal
Barras
Columnas
Medio de Verificacion
1. | Balances
Responsable
Responsables del calculo: Asistente financiero
P : Administrador
Responsables de la revision: Gerente General
Fuente: Anexo 6
Elaborado por: | Gavilanes Gabriela y Silva Carmen

Revisado por:

Grace Moreano
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CONCLUSIONES

Gran parte del sector hotelero en Quito esta formado por micro empresas debido
a que estan conformadas por hasta 10 trabajadores y un maximo de 50 plazas de
acuerdo a la clasificacion del CODEPYME (2008), por lo tanto los indicadores
de gestion son una herramienta efectiva para medir y evaluar sus actividades o
procesos en funcién a la eficiencia, eficacia y efectividad arrojando resultados
que permitan mejorar continuamente, para alcanzar sus metas y objetivos

propuestos.

Las empresas que prestan servicios de alojamiento en el Distrito Metropolitano
de Quito establecen como sus operaciones principales las areas: administrativa,
de ventas, recepcion, alojamiento y restaurante, cuyos procesos requieren la
contratacion de talento humano, en la medida que cada establecimiento posee una

categoria diferente, las necesidades tienden a incrementarse o disminuir.

Los boletines estadisticos emitidos por la Empresa Metropolitana de Turismo son
generalistas, imposibilitando un analisis profundo de las operaciones sectoriales

que agreguen valor a los propietarios de las empresas hoteleras.

En gran parte del sector, la medicion es una practica escasamente implementada,
las decisiones estratégicas se toman en funcion de criterios personales o de
documentos que en varios de los casos carecen de fundamentos técnicos o que no

responden a realidades de los establecimientos.

Los indicadores se identificaron a partir de tablas de contingencia, permitiendo
seleccionar sobre la base de la investigacion de campo realizada aquellos que se
adapte a todo tipo de establecimiento, dando como resultado la creacion de un
modelo de indicadores estructurado en base a los procesos productivos y
administrativos de los establecimientos, de tal forma que son facilmente

identificables y aplicables en la labor cotidiana.
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RECOMENDACIONES

Mantener actualizado el catastro de establecimientos hoteleros con el objetivo de
identificar la evolucion y crecimiento de estos, ajustando las politicas sectoriales
en su beneficio, gestionando el apoyo de las instituciones de control para la
difusién del modelo de indicadores y su potencial aplicacion en el sector

hotelero del Distrito Metropolitano de Quito.

Orientar esfuerzos a la formacién del personal de las Pymes en el sector
turistico a través de programas que brinden conocimientos en planificacion y
gestion operativa, con el objeto de familiarizar a los colaboradores y propietarios
sobre las ventajas de la medicion de operaciones a través de indicadores de
gestion, apoyando el desarrollo de perfiles fundamentados en competencias
laborales que contribuyan a incrementar la competitividad de los
establecimientos hoteleros y faciliten la implementacion del modelo de

indicadores de gestion.

Redefinir los contenidos de los Boletines Estadisticos publicados por la Empresa
Metropolitana de turismo, exponiendo informacion por separado tanto para los
establecimientos como para el turista, de tal forma que el objetivo de su difusidn

se cumpla en cada uno de estos publicos.

Crear espacios de discusion y mesas de trabajo sectoriales para garantizar
estrategias de mejora y cambios al modelo de indicadores conforme a la realidad

operativa de cada establecimiento.

Realizar al menos con una periodicidad de dos afios, actualizaciones a los
indicadores presentados, de forma que el modelo sea aplicable a la realidad y
evolucion del sector en el tiempo; ademas vincular a las instituciones de
educacion superior con el sector para el desarrollo de proyectos de mejora
administrativa y operacional, que incentiven la cultura de la calidad en el trabajo

y la obtencion de certificaciones que mejoren la satisfaccion del cliente.
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Anexo 1. Entrevista

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA USNXRIS.IDEArgiKﬁcA
CONTABILIDAD Y AUDITORIA Ecukbon

ENTREVISTADO: Dr. Jimmy Gordon, Experto en el manejo de indicadores.

1. Concepto de indicar de gestion

Es una medida definida por la organizacion para evaluar su desempefio en las

actividades que realiza.

2. ¢Cuales son las ventajas de medir las operaciones con indicadores de gestion

en el sector hotelero?

El sector hotelero es muy sensible el nivel del servicio, entonces es necesario que el
nivel de servicio mantenga una retroalimentacion constante dentro de un area que se
pueda mejorar sus servicios y se pueda mantener en el mercado porque es muy
sensible antes las pérdidas de clientes, por ejemplo, a diferencia de productos de
consumo masivo por ejemplo donde se encuentras un pafial, un pafial con fallas no se

deja de comprar por la marca, entre mil uno g salga mal es lo de menos.

3. ¢Existen clasificaciones de indicadores propuestas por varios autores, con
qué criterio se debe seleccionar los idoneos para un sector o actividad, por

ejemplo el sector hotelero?

Generalmente los dividen en gestion, proceso y resultado, por ejemplo en ese tipo el
balance scored card por Kaplan y Norton le manejan desde las perspectivas de:
aprendizaje, procesos internos, del clientes y financieros, pero yo creo que dentro de
ese tipo de indicadores se puede dividir estos tres en procesos que tengan resultado
porque cuando aprendes algo tienes que evaluar como sistematizas la experiencia y
eso no se hace generalmente y en los servicio es mucho mas sensibles. Cuando
hablas de gestion tienes que conocer los procesos que agregan valor en cada una de
las cuatro perspectivas del balanced scored card y que hay procesos que general valor
siempre; y en el resultado va las dos dltimas perspectivas del balanced score card,
pero de una u otra manera cuando evalUa los procesos internos se debe tener en

cuenta cual es el desempefio de los procesos como tal y eso es el resultado es por eso
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que en cada uno de los niveles tiene que haber indicadores de procesos, gestion y

resultados.

4. ¢Qué areas son relevantes para la medicion de la gestion de las empresas

hoteleras?

El area del servicio al cliente que sea completamente transversal y dependa
Unicamente de la gerencia, ¢Atenciédn al cliente es el area principal de atencion? Si,
la industria de servicios tiene que tener un complemento entre eficiencia operacional
y atencion al cliente, o sea tratar de dar al cliente lo mejor que pueda tratando de
ahorrar lo méas que pueda en costos, esa debe ser la maxima, pero si lo ni de un
financiero mientras menos gaste es mejor, porque la empresa gana mas. Por ello debe
ser transversal porque tiene que estar en capacidad de evaluar el servicio, la
satisfaccion del cliente o gestion de la empresa en todos los aspectos que no tenga
ningdn tipo de sesgo y esa area debe ser manejada directamente por la gerencia
general. ¢La atencion del cliente se refiere solo a la recepcién o todo el personal?
Todo el personal e instalaciones, incluye todas las operaciones y no solo el frondest.

5. ¢Cuédles son las operaciones de las empresas de servicios susceptibles de
medicion?
e Limpiezay confort
e Atencion del personal
e Servicios adicionales (Television satelital, salas de reuniones) y otros.
6. ¢Cuales son los factores que influyen al momento de seleccionar los

indicadores de gestién en una empresa?

Todo lo que se mida tiene que ser barato, no se va a gastar $10000 para medir cosas
que representen un valor de $100, es absurdo hay que tener en cuenta, software que
son muy buenos, el Saft por ejemplo que mide toda la cadena de servicio desde el
aprovisionamiento hasta la prestacion, pero es un software que cuesta $120,000
aproximadamente, si es hotel pequefio, sirve tener un Kardex de evaluacion que se
puede hacer en EXCEL y que la gente facilmente lo puede entender, entonces debe
haber una e excelente relacion entre la inversion que se va hacer y el rédito que se va

a obtener
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7. ¢Cual es la informacion necesaria para disefiar un modelo de indicadores de

gestion?

Hay que determinar primero la cadena de valor de la empresa, que es lo que se
vende, precio, puntualidad o destino, por ejemplo: AEROGAL es barato pero es
impuntual, Disney ofrece servicio de entretenimiento ellos no miden cuanto una
persona le sonrie a la otra sino cuanta experiencia puede tener una persona dentro de
sus parques, porque los hoteles 5 estrellas pueden vender experiencia, vista o lugar,
por ello es necesario ver la cadena de valor determinar el diferenciador y depende a
ello evaluar el resto, por ejemplo si el diferenciador es experiencia mido capacitacion

en base a esto, servicios adicionales

8. ¢Qué grupo de indicadores considera iddéneos para medir las operaciones de

las empresas hoteleras?
Tendria que tener:
1. Satisfaccion al cliente en funcidn a encuestas,

2. Tipos de indicadores de tiempos de retorno que dependerian del gusto del servicio,
se tiene que medir recurrencia, porque si un huésped regresa es porque el servicio es
bueno. En hoteles turisticos es la evaluacion de la satisfaccion del cliente, porque
puede ser que por presupuesto una persona no regrese, en lo que son hoteles, hostales
y pensiones son los mas bajos, el nimero de gente que tiene es por noche porque el
nimero es masivo, no importa el tipo de servicio que se dé siempre y cuando esté

lleno.

9. ¢Es beneficioso contar con un manual de indicadores estandarizados para

un sector de servicios, por qué?

En realidad siempre y cuando se tenga claro cual es el objetivo de la empresa, si el
objetivo es hotel de negocios, tu manual de indicadores va ser diferente al de un

hostal.

¢Deberiamos plantear para cada enfoque de servicio? Ni siquiera modelos, quiza
relacionar indicadores claves, porque quiza un indicador de limpieza, experiencia u
otros van a ser estandar, pero si es un hotel de negocios mide recurrencia, si €s un

hotel de turismo, disponibilidad en temporadas altas, mientras menos disponibilidad
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tienes es un destino apetecido

10. Hablando del sector hotelero, ¢ Considera que los indicadores de gestion sean

establecidos en funcién a la categoria de los establecimientos?

Si se deberia establecer porque no vamos a medir o mismo en un hotel de 5 estrellas

que en un hotel de 1 estrella.
11. ¢ Qué tiempo considera prudente para la medicion de las operaciones?

Se puede medir fijamente, porque e siempre hay temporadas bajas y altas, se puede

medir de acuerdo a la temporalidad.

12. ¢Como aporta la medicion de indicadores de gestion al crecimiento

economico, social y empresarial para un sector o actividad econémica?

Influye bastante porque si no se mide no se mejora, la idea seria el mejoramiento

continuo para ser competitivo.

13. ¢Como puede influir la heterogeneidad empresarial del sector hotelero en la

determinacion de indicadores?

Depende del tipo de hotel que se esta enfocando, cabe recalcar que debe haber una
base de indicadores de servicios en todos los hoteles, pero el plus va ser en funcion
de la categoria u objetivo del negocio. ;Si pertenece a un gremio se va a medir en
funcion al objetivo? Exactamente, exista 0 no un gremio va a llegar un momento en

el que debe realizar una medicion porque si no sabes cuan objetivo esta haciendo.

14. ;Como se sugiere se presenten los indicadores, se lo debe realizar a través de
informes, notas técnicas, manuales; y cuales son las ventajas de cada uno de

estos medios?

Manuales, porque es estandar, se puede presentar un manual con campos
estandarizados porque facilita la lectura, capacitacion, entrenamiento masivo. ¢Por
qué no informes? Porque los informes de indicadores son subjetivos, yo puedo

evaluar y leer distinto de los que ustedes leen.

15. ¢ Cémo se deberia realizar la socializacion de los indicadores, que aspectos se

deben tomar en cuenta para socializar propuestas de medicion sectorial?
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Tiene que haber un entrenamiento siempre porque si no se presenta el indicador y no
les ensefias como evaluarlo, medirlo, presentarlo y sintetizarlo, debe ser de una
manera interesante porque de una u otra manera estas ayudando al crecimiento de la
empresa, por eso es preferible entrenar antes solamente presentar, es decir el cdmo

implementar eso.
16. ¢ Como deberéan expresarse los indicadores (férmulas, enunciados, graficos)?

Por gréaficas pero como un producto de todo lo anterior, porque uno tiene que saber
exactamente lo que mide, siendo claros y expresando formulas matematicas, también

expresada que la férmula por si te diga todo.
17. ¢ La aplicacién de indicadores debe ser realizada por expertos?

No, si le ensefias a medir una persona, puede medir solita, lo que hace un experto es

socializar, el experto es la persona que definitivamente conozca del tema.

18. ¢ Los indicadores de gestion serian los mas pertinentes para medir el sector o

cualquier otro sector?
Depende, por ejemplo si es un restaurant, mide un resultado.

19. Antes solo se media la utilidad por balances y otros mecanismos, jlos
indicadores de gestion serian los adecuados para incluir en la medicion de la

utilidad, o no?

No se puede mezclar, lo que podria es medir la rentabilidad por huésped, haciendo
un juego matematico, dividiendo la utilidad neta para el numero de huéspedes, que
seria un indicador de resultados que mediria la eficiencia de la operacion, en si los

indicadores de gestion estan destinados a medir la eficiencia del servicio
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UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA ey

) SALESIANA
CONTABILIDAD Y AUDITORIA Eon

ENTREVISTADOS: Sra. Adriana Avecilla, Geovanny Cisneros, Representantes del
area de RRHH del hotel Hilton Colon.

1. ¢(Qué mecanismos utilizan para ayudar a optimizar los recursos en cada

proceso?

ADRIANA AVECILLA: Hilton no maneja mecanismos de control, cuenta con
parametro para cada area o departamento, por ejemplo en RR.HH evaluaciones de
desempefio, estadisticas; en Satisfaccion al cliente encuestas.

GEOVANNY CISNEROS: Por ejemplo se utiliza en recepcion el sistema CRE (El
cliente realmente Importa) que ayuda cuando un huésped se viene a hospedar se
realiza una ficha del mismo para que cuando el huésped regrese conocer alergias,
gustos preferencias en un sistema a los que se tiene acceso el restaurante y centros
de consumo del hotel para saber que ofrecerle al huésped permitiéndonos
anticiparse a los gustos y expectativas del cliente.

ADRIANA AVECILLA: No se cuenta con un departamento centralizado que rija
todos los procesos no he escuchado que los hoteles cuenten con un departamento de
Gestion de procesos

GEOVANNY CISNEROS: Lo que pasa es que los hoteles que pertenecen a las
cadenas hoteleras ellos se manejan con los estandares que estas como

administradoras establecen.

2. ¢Se basan a lo establecido o estan regulados por Organismos como:
AHOTEC, CAPTUR, QUITO TURISMO, MUNICIPIO?

Maés que regulados, nos basamos en los permisos, licencias y toda la parte legal

necesaria para el funcionamiento del hotel, en lo referente a procesos no porque estos

estan parametrizadas por la cadena Hilton World Wide

3. ¢Qué areas son relevantes para la medicion de la gestion de las empresas
hoteleras?
GEOVANNY CISNEROS: Como éareas considero que no, desde mi percepcion
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toda son relevantes de medicion porque cada una esta conectada con la otra, por ello
la medicion debe ser total porque si un elemento falla todo falla.

Por ejemplo: si recepcion no provee los insumos necesarios al restaurante la
preparacion tarda y por ende la comida no esta a la hora adecuada.

ADRIANA AVECILLA: Considero Atencidn al cliente, Ama de llave y Restaurant

por ser los principales

4. ¢Hilton Colon interviene o da apertura a informacion para la<presentacion
de los boletines emitidos por AHOTEC, CAPTUR, QUITO TURISMO,
MUNICIPIO?

GEOVANNY CISNEROS: Considero que los datos emitidos en dicho boletin estan

en funcidn a la ocupacién hotelera por lo tanto podria decirse que son generalizados

porque Hilton Colon maneja una gran reserva de la informacion.

ADRIANA AVECILLA: por ejemplo podria decirse que nosotros en tarifa por
habitacion tenemos un topo del cual no podemos bajarnos pero hoteles como el
Swissotel, EI Sheraton presentan tarifas mucho méas bajas para captar la mayoria de

huéspedes pero nosotros por los estandares no podemos hacer eso.

5. Conceptualizacion de Indicadores de gestion

ADRIANA AVECILLA: Mecanismo, herramienta que permite medir el
cumplimiento de las actividades en cada proceso.

GEOVANNY CISNEROS: se puede considerar como una herramienta estratégica

para definir el desarrollo de todo negocio.

6. ¢Considera que las empresas hoteleras de Quito tienen la estructura
organizacional propicia para obtener informacion para la construccion de
indicadores sectoriales?

GEOVANNY CISNEROS: esto esta mas bien en funcion de los tipos de

alojamiento porque digamos hoteles de 4 o 5 estrellas con cadenas hoteleras tienen

personal para cada actividad., organigramas, estructuras funcionales, y sus
actividades estan debidamente parametrizadas para g su cumplimiento sea
satisfactorio mientras que lugares como moteles, hostales o pensiones no lo tienen asi

Su manejo es en ocasiones empirico porque la persona encargada de la recepcion es
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también la administradora, encargada del restaurant de limpieza y en ocasiones hasta

de la guardiania por ello esto depende del establecimiento de alojamiento.

7. ¢Existe algun manual de indicadores de gestion hotelera que sea referencial
para la medicion de la gestion?

Con un manual no contamos, para la medicion lo que tenemos establecidos son

parametros por areas en donde una persona de Hilton World Wide anualmente viene

hacer una revision del cumplimiento de los parametros que ellos establecen como por

ejemplo si todas las habitaciones tienen los mismos productos, de la misma marca los

eminitis, si en el gimnasio las maquinas son de la marca establecida por ellos, si el

personal tiene conocimiento de la mision vision, mantenimiento de las instalaciones

8. ¢Si tuviera que decidir sobre un grupo de indicadores idoneos para medir
las operaciones de las empresas hoteleras, cuales serian?
e Atencion al cliente
e Bebidas y alimentos

e Amade llave

9. ¢Qué beneficios le traeria al sector hotelero disponer de un grupo
estandarizado de indicadores de medicion de la gestion de operaciones?

Seria beneficioso porque asi habria una homogeneidad en los procesos y en la

competencia entre los diferentes hoteles por ejemplo estableciendo estandares en los

procesos Y requerimientos de los hoteles de manera que sea el cliente si regresa o no

diciendo Regreso al Hilton por sus instalaciones, restaurante, atencion y servicios

mas no que digan voy al Hilton porque tienen el precio mas bajo, es ahi donde se

mide las preferencias de los clientes.

10. ¢Se podria decir que Hilton Colon realiza su medicion a través de los
parametros dados por la franquicia?

No, no confundamos parametros con Indicadores de Gestién, porque los parametros

son reglas o guias de las actividades que se deben realizar en cada proceso para que

estas estén en el SALT que es una pagina web maneja por Hilton World Wide pagina

en la cual los huéspedes contestan y una serie de preguntas g estan ponderadas de a

10 dichos resultados son manejados por los administradores de la cadena que
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después de tener los resultados notifican o su felicitacion o su disconformidad por los
resultados arrojados por estas, mejor dicho como una auditoria si es buena la
calificacion se mantiene y si es baja la calificacion establecen mejoras y reprocesos.

Considerando que para mantenerla franquicia la calificacién debe oscilar entre 9 0 10

Si es menos se corree le riesgo de perder la franquicia.

¢La construccién de los indicadores se lo realizaria en funcién a los resultados
del SALT?
Exactamente, porque en funciona a estos resultados se determinara el cumplimientos

de los parametros de la franquicia

11. Considera que los indicadores de gestion podrian reemplazar a los métodos
tradicionales de medicion en un 100%

No reemplazarlo, podrian ir de la mano como un mecanismo de apoyo para controlar
y medir lo que se presenta en los balances porque los balances dificilmente se
sustituyen debido a que contiene informacion més analitica y global en contrario los

Indicadores de Gestidn son mas generales.

Se podria ver si en el futuro estos indicadores de gestion revelan la informacion que

contiene los sistemas tradicionales
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UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA s e

, SALESIANA
CONTABILIDAD Y AUDITORIA s

ENTREVISTADOS: Srta. Débora Almeida, Jefe del area de Ventas hotel Holiday

Inn.

1. ¢Qué mecanismos utilizan para ayudar a que las empresas hoteleras
optimicen los recursos en cada proceso?
Los mecanismos que utilizamos en el hotel para optimizar los recursos en nuestros

procesos son:

e Control constante de cada proceso

e Mejoramiento continuo en cada area que se encuentre debilidades.

e (Capacitaciones constantes para disminuir errores.

e Estar en constante comunicacidn con los organismos de control hotelero.

e Manejando un estatutos del desarrollo de nuevos procesos internos.

2. ¢Cudles son las ventajas de la medicion de la gestion de operaciones en la

industria Hotelera?

e Detectar errores y corregirlos a tiempo
e Mejoramiento de procesos internos.
e Crecimiento institucional.

e Informacion actual de los procesos hoteleros a nivel nacional y local.

3. ¢Qué areas son relevantes para la medicion de la gestion de las empresas

hoteleras?
e  Area administrativa
e  Area Operativa ( Jefes de Areas)

° Area de atencion al cliente.
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4. ¢Considera que las empresas hoteleras de Quito tienen la estructura
organizacional propicia para obtener informacion para la construccion
de indicadores sectoriales?

Considerd que es una institucion con la estructura organizacional adecuada ya que es
considerada como un organismo de control hotelero a nivel local, lo cual lo obliga a

mantener dicha estructura.

5. ¢Existe algin manual de indicadores de gestion hotelera que sea
referencial para la medicion de la gestion de las empresas en el sector?

No podria indicar de la existencia de dicho manual.

6. ¢Si tuviera que decidir sobre un grupo de indicadores idoneos para
medir las operaciones de las empresas hoteleras, cuales serian?
e Atencion al cliente
e Infraestructura
e Canales de comunicacion

e Restaurant
7. ¢Como incidiria la categorizacion de los establecimientos hoteleros para
el disefio de indicadores de gestion?

Incidiria en su estructura ya que en el ambito hotelero la categorizacion hace que
ciertos procesos y normas sean distintos, por lo tanto el contenido de los indicadores
de gestion debe tomar en cuenta las normas con las que se maneja cada institucion

hotelera segun su categoria.

8. ¢Qué beneficios le traeria al sector hotelero disponer de un grupo
estandarizado de indicadores de medicion de la gestion de operaciones?

Los beneficios que este proporcione al sector hotelero podrian ser:

e EIl manejo de estos indicadores seria general en cualquier institucién

hotelera.

e Estandar, accesible al personal que maneje la ejecucién de los

indicadores.
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9. Considera que los indicadores de gestion podrian reemplazar a los

métodos tradicionales de medicion en un 100%

Depende de cual sea su estructura y la aplicacion que se dé a los mismos en el sector

hotelero.
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Anexo 2. Categorizacion de la informacion cualitativa

RELEVANCIAS

B: Adriana Avecilla'y

EJES COINCIDENCIAS A:Jimmy Gordon G . C: Débora Almeida CONCLUSIONES
eovanny Cisneros
dHeeSrer;mlee%n;a parzemedlrlgsl Medida definida por la organizacién para | Mecanismo o herramienta que Medidas utilizadas para ﬁgfran:?gr:f:dﬁreese”?ﬁtengg\s/gﬁjr;r s?]:e diLrjrl:ell
CONCEPTO P evaluar el desempefio de las actividades | permite medir el cumplimiento | determinar el éxito de wun quep Y

actividades de
organizacion

una

que realiza

de las actividades

proyecto en una organizacién

desempefio de
entidad.

las operaciones de una

Aplicacion de indicadores

Retroalimentacion constante, mejora de

Detectar errores y corregirlos a

La aplicacion de los indicadores de gestion

L : g L T tiempo, mejorar  procesos ] . :
de gestion permite la|los servicios para mantenerse en el | Mejoraria la competitividady | . L es ventajosa porque permite mejorar
: . - - e : : internos, crecimiento . , -
FUNCIONALIDAD | mejora continua de sus | mercado, influencia en el crecimiento | abriala homogeneidad de los institucional. informacion de los continuamente los procesos, ademas permite
procesos, incrementando la | social, econémico y empresarial, porque procesos ' . que la empresa sea mas competitiva al
o . - . procesos hotelero a nivel - . :
competitividad si no se mide no se mejora - . . brindar un plus adicional a sus operaciones
nacional e internacional
De gestion, procesos y resultados, para e - .
g P ¥ res > P La clasificacion de indicadores, permite
aprender a evaluar y a sistematizar la . L -
S . determinar que indicadores se aplicaran
TIPOS experiencia, conociendo los procesos y N/A N/A aiustandoles a procesos v operaciones de la
desempefio que agregan valor en las JUE P yop
- entidad
perspectivas del balance scored card
. . . El é4rea de mayor relevancia para la
. . Atencion al clientes, que debe ser | GC: Todas las &reas son Y P
Atencion al cliente, porque completamente transversal dependa | relevantes de medicion, ya que El &rea administrativa, operativa medicion de los procesos de acuerdo a lo
PROCESOS hay que dar lo mejor al| " P y dep . . ,y. 4 - . + P expuesto por los entrevistados es Atencion
- . Unicamente de la gerencia, porque | se relacionan entre si AA: los (jefes de area) y atencion al - -
RELEVANTES cliente y a los mejores IR - : al cliente porque incluye el personal,
. presenta un complemente entre eficiencia | principales son, ama de llave, cliente - : .
precios buscando su confort operacional v atencion al cliente atencion al cliente v restaurante infraestructura y operaciones  orientado a
P y y buscar el confort del huésped
- De acuerdo al Dr. Gordén el factor
El factor economico, porque todo lo que econémico se debe tener presente al medir
RELEVANCIA se mida debe ser barato, considerando lo N/A N/A - .
. v con indicadores de gestién, porque no se
que representa dicha medicién - -
puede medir algo irrelevante
Deberia ir en funcion al objetivo de la
empresa, relacionando indicadores claves . Al disefiar un manual de indicadores de
como: Satisfaccion al cliente en base a No cuenta con un ma”.“fi‘" Sino No puede informar de la gestion es importante considerar el objetivo
IMPORTANCIA : con parametro de medicion por

encuestas, tiempos de retorno en funcion
al gusto del servicio, recurrencia por el
buen servicio y limpieza

areas

existencia de un manual

de cada empresa porque los procesos en
cada empresa hotelera difieren

CATEGORIZACION

La medicion de los
procesos depende de la
categorizacion  de  los
establecimientos porque no
todos tienen los mismos
procesos

La categorizacion influye al momento de
medir porque no se va a medir en un hotel
de 5 estrellas que en un hotel de 1 estrella

La medicion de los procesos
obligatoriamente debe enfocarse
a la categorizacion de los
establecimientos

Incidiria porque en el &mbito
hotelero la categorizacién hace
que ciertos procesos sean
distintos considerando las
normas con las que se maneja
cada institucion

La categorizacion del sector hotelero de
acuerdo a lo expuesto por los entrevistados
es un factor que influye en la medicion
porque hay que considerar el objetivo y
funcionalidad de cada uno
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PERIODICIDAD DE

La periodicidad de medicion serd de
acuerdo a la temporabilidad alta o baja, y
Su presentacion debe ser a través de
gréficas y manuales porque se presenta

N/A

La periodicidad de medicién de acuerdo al
Dr. Gordén debe ir en funcion a la
temporabilidad, que en este sector varia en

LA MEDICION campos estandarizados que facilita la alta y baja. Y su presentacién debe propiciar
lectura, capacitacion y entrenamiento la facil lectura y comprension
masivo
Los métodos tradicionales . ” .
o Los indicadores de gestion no podrian
de medicién no pueden ser i .

. No pueden ser reemplazados, al reemplazar a los métodos tradicionales de
reemplazados — por los | No se puede reemplazar los métodos contrario serian un mecanismo Depende de su estructura medicion orque estos resentan
indicadores de gestion, ya | tradicionales de medicion porque los - pende ray : | porque pre:

h P L 2 - de apoyo para controlar y medir | aplicacion que se le dé en el informacion mas analitica y global mientras
que son un mecanismo de | indicadores de gestion estan destinados a . L L
. . - . .. lo que se presenta en los métodos | sector que los indicadores de gestion son
apoyo de dichos métodos | medir la eficiencia del servicio tradicionales mecanismos més generalizados que dan la
permitiendo tomar medidas - . .
- oportunidad de tomar medidas correctivas
correctivas
Par optimizar los procesos, se
. . debe realizar control constante
No cuenta con mecanismos, sino - -
. . de cada proceso, mejoramiento . . .
con parametros para cada area o continuo de las &reas que se Existe heterogeneidad en los mecanismos de
. departamento, como el CRE L medicion de los procesos en cada hotel, lo
METODOS N/A . ) encuentre, debilidades, - L .
(Cliente realmente importa) L . que complica la defuncion de estandares
- gy capacitaciones, comunicacion : -
permitiendo anticiparse de . para toda la industria.
] . constante con organismos de
gustos y expectativas del cliente -
control hotelero y manejo de
estatutos
La estructura
organizacional tiene una Es importante la estructura . - .
- . . Para determinar indicadores de gestion es
gran influencia para la organizacional porque en hoteles
L elemental conocer con la estructura
determinacion de de 4 a 5 estrellas que pertenecen . Lo
ESTRUCTURA S - Es relevante considerar la organizacional, ya que esta muestra los
indicadores de gestion, | N/A a cadenas hoteleras en las que RO A >
ORGANIZACIONAL - - estructura organizacional procesos y actividades que realiza las
porque hay que considerar cuentan con organigrama y . .
i s - empresa determinando aquellas susceptibles
las actividades y actividades parametrizadas que -
oo . de medicion
responsables en  cada difiere de menor categoria
proceso de la entidad
Si es propicio porque La creacién de un grupo de indicadores de
INTERES DE LA mejoraria la funcionalidad gestion Para el sector hotelero es propicio
de la empresa para obtener | Si es propicio Si es propicio Si es propicio porque se podra estandarizar los parametros

PROPUESTA

una mejora y crecimiento
continuo

de medicion para en lo posterior y tomar
decisiones
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Anexo 3. Formato de encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
ENCUESTA

Objetivo: Identificar los datos necesarios para la construccién de indicadores de
gestion de operaciones para el Sector Hotelero del Distrito Metropolitano de Quito.

Datos generales

Tipo de establecimiento:
a. Hotel
b. Hosteria
c. Hostal
d. Pension_
e. Cabafias_
Numero de trabajadores:
a. Dela9trabajadores
b. De 10 a 20 trabajadores___
c. De 21 ab50 trabajadores_
d. Deb5lenadelante
NUmero de plazas / habitaciones:
a. Dela?25plazas
b. De 26 a50 plazas___
c. Debla75plazas___
d. De 76 a100plazas
e. Masde 100 plazas__
Ubicacion (zonas):
a. Norte_
b. Centro_
c. Sur___
a. Valles

Del talento humano

1. ¢Cual es la inversion promedio que realizé el hotel en capacitacion al talento
humano en el Ultimo afio?
a. Menos de 5.000 dblares
b. De5001a10000
c. De 10001 a 15000__
d. Maésde 15000
2. ¢Con que frecuencia capacita al talento humano?

a. Mensual
b. Semestral
c. Anual

d. Ninguna___
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3. Posee el hotel un plan de capacitacion para el talento humano
a. Si(pase preguntad)
b. b.No (pase pregunta5)

4. Cual es el porcentaje de cumplimiento del plan de capacitacion
a. Entrely25%
b. Entre26y50%
c. Entre51y75%
d.  Entre76y100%_

5. Cuantos cursos promedio al afio recibe un empleado de su hotel
a 1

b

C. -
d 4__
e. Masded

6. ¢Como calificaria el clima laboral de su organizacién en escala de 1 a 5;

siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la calificacion més alta? (1 — 5)
a.

g~ wN -

Con que regularidad mide la satisfaccion de los empleados?
. Mensual
. Semestral____
. Anual__
. Ninguna__
Como calificaria el indice de rotacion de personal en la organizacion?
. Alta__
. Media___
c. Baa_
9. ¢Cuéntas vacantes promedio cubre anualmente en todas las areas (No tomar
en cuenta la contratacion eventual)?
a. Menos de 5 vacantes_
b. De5al0vacantes
c. Masde 10 vacantes_

b
c
d
e
2
a
b
c
d
2
a
b

De procesos internos

10. ¢Con que regularidad mide la productividad del talento humano?

Administrativo | Ventas | Recepcidon | Restaurante | Alojamiento

Mensual
Semestral
Anual
Ninguna
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11. La productividad de los empleados por cada departamento se mide a través

de:

Administrativo

Ventas

Recepcion

Restaurante

Alojamiento

Supervisiones

Registros de
avances

Test de Evaluacion
de desemperio

Otros

Ninguno

12. ¢ En qué nivel de productividad ubicaria a sus empleados segun cada

departamento?

Administrativo

Ventas

Recepcion

Restaurante

Alojamiento

Entre 1y 25%

Entre 26 y 50%

Entre 51 Y 75%

Entre 76 y 100%

13. ¢ Qué tiempo tarda el talento humano en realizar las siguientes actividades

(en minutos)?

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Tiempo (en minutos)

Conflictos

Quejas

Control de Inventarios

Gestioén Tributaria

Compras

Registros Contables

Cierre de caja

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Tiempo (en minutos)

Cotizaciones

Visitas a clientes

Reportes

Llamadas telefonicas

Facturacién

RECEPCION

Tiempo (en minutos)

Check In

Check out

Quejas

Solicitudes del huésped
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14.

15

16

17.

ALOJAMIENTO Tiempo (en minutos)
Provision/Reposicion de amenities
Provision/Reposicion de minibar
Limpieza de habitacion
Limpieza de areas comunales
Lavado y planchado de ropa

RESTAURANTE Tiempo (en minutos)

Comanda

Preparacion de la orden
Servicio a la mesa
Servicio a la habitacion

¢ Cual es el promedio de pernoctacion, en nimero de noches en su hotel?
1

—S@ o oooTe
OO0 ~NO Ol WN

j. Masde9

. ¢, Cudl es el promedio de ocupacién por noche en su hotel?

a. Menos de 10 personas____
b. De 11 a 15 personas____
c. De 16 a 20 personas___
d. Mas de 20 personas____

. ¢ Cual es el costo promedio que le genera una persona por una noche de

alojamiento en su establecimiento?
Menos de 25 dblares

De 25a50 dolares

De 50 a 75 dblares_

De 75a100 dolares

De 100 a 125 dblares_

De 125 a 150 dolares_

g. Masde 150 dblares___

¢ Cual es la tarifa promedio por persona por una noche de alojamiento en su
establecimiento?

Menos de 25 dolares

De 25a50 dolares

De 50 a 75 dolares_

De 75 a 100 dblares

De 100 a 125 dolares_

De 125 a 150 do6lares

Maés de 150 ddlares_

S o0 T

@+rooo0 o
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Del cliente

A través de qué medios mide la satisfaccion del cliente:

a. Encuestas_

b. Maquinas/ Sistemas____

c. Otros

d. Ninguno

¢ Cuédl es el retorno promedio de los clientes en su hotel por dia?
a. Menos de dos veces al afio

b. De tres a cinco veces por aio____

c. Mas de cinco veces

d. Ninguna_

¢ Cuantas quejas recibe relacionadas al servicio en su hotel por semana?
a. Menosde3quejas__

b. De4ab6quejas___

c. Masde6quejas_

¢ Cuantas quejas han quedado pendientes de solucion?
a. Menos de 3 quejas__

b. Dedab6quejas___

c. Masde 6 quejas___

¢ Cudl es el medio por el cual reciben la mayor parte de contactos por parte
de los clientes (seleccione maximo 2)?

Sitiosweb

TV

Radio_

Prensa escrita (periddicos, revistas)

Ferias___

Contactos telefénicos

Otros

@+rooo0oe

Financieros

¢ Qué indicadores utiliza para medir su rentabilidad?
a. ROE___

b. ROA_

c. Ninguno

¢En base a que se determina la capacidad de endeudamiento de la empresa?
a. Balances_

Capital (Patrimonio)

Indicadores de apalancamiento_

Otros_

Ninguno

¢ Cual es el plazo medio de pago a proveedores en dias?
a. Dela3d0dias

b. De30a60dias

c. De60a90dias

d. Masde90dias

¢ Cual es el plazo medio de cobro a clientes en dias?

a. Dela7dias_

b. De7al5dias_

b.
C.
d.
e.
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c. Masde 15dias
d. Ninguno_

27. ¢ Qué indicadores financieros considera mas relevante para la medicién de
sus operaciones?

a. Rentabilidad

b. Liquidez

c. Endeudamiento
d. Inventarios

e. Ninguno___
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Anexo 4. Informe de las encuestas

Datos generales

Tipo de establecimiento hotelero:

Tabla 1. Tipo de establecimiento hotelero

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
Hotel 129 62,6
Hosteria 35 17,0
Hostal 36 17,5
Pensidn 3 1,5
Cabafias 3 1,5
Total 206 100
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
NUmero de trabajadores
Tabla 2. Namero de trabajadores
Numero de
trabajadores Frecuencia Porcentaje
De 1 a 9 trabajadores 121 58,7
De 10 a 20 trabajadores 30 14,6
De 21 a 50 trabajadores 36 17,5
De 51 en adelante 19 9,2
Total 206 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
NUmero de plazas/habitaciones:
Tabla 3. Nimero de habitaciones
NUmero de habitaciones Frecuencia Porcentaje
De 1 a 25 plazas 117 56,8
De 26 a 50 plazas 38 18,4
De 51 a 75 plazas 23 11,2
De 76 a 100 plazas 13 6,3
Mas de 100 plazas 15 7,3
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva




Zona:

Tabla 4. Zona
Zona Frecuencia Porcentaje
Norte 142 68,9
Centro 33 16,0
Sur 25 12,1
Valle 6 2,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

1. ¢Cual es la inversion promedio que realizé el hotel en capacitacion al talento

humano en el dltimo ano?

Del talento humano

Tabla 5. Inversién promedio para capacitar al talento

humano
Inversion Frecuencia Porcentaje

Menos de 5.000 délares 155 75,2
De 5001 a 10000 28 13,6
De 10001 a 15000 11 5,3
Mas de 15000 8 3,9

Total 202 98

Sin respuesta 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

2. ¢Con que frecuencia capacita al talento humano?

Tabla 6. Frecuencia de las capacitaciones

Frecuencia . .
o Frecuencia Porcentaje
capacitacion

Mensual 12 5,8
Semestral 105 51,0
Anual 77 37,4
Ninguna 12 5,8
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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3. Posee el hotel un plan de capacitacion para el talento humano

Tabla 7. Plan de capacitacion para el talento humano

Plan de capacitacion Frecuencia Porcentaje
Si (pase pregunta 4) 60 29,1
No (pase pregunta 5) 146 70,9

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

4. Cual es el porcentaje de cumplimiento del plan de capacitacion?

Tabla 8. Porcentaje del plan de capacitacion

Porcen_taj_es de Frecuencia Porcentaje
cumplimiento
Entre 26 y 50% 20 9,7
Entre 51y 75% 33 16,0
Entre 76 y 100% 7 3,4
Total 60 29
Sin respuesta 146 70,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

5. Cuantos cursos promedio al afio recibe un empleado de su hotel?

Tabla 9. Cursos promedio recibidos

Cursos promedio Frecuencia Porcentaje
1 74 35,9
2 89 43,2
3 16 7,8
4 8 3,9
Mas de 4 15 7,3
Total 202 98
Sin respuesta 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

6. ¢Como calificaria el clima laboral de su organizacion en escalade 1 a 5;
siendo 1 la calificacion més baja y 5 la calificacion mas alta? (1 - 5)?

Tabla. 10 Clima laboral

Rangos calificacion Frecuencia Porcentaje
Bueno 23 11,2
Muy bueno 102 49,5
Excelente 81 39,3
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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7. Con que regularidad mide la satisfaccion de los empleados?

Tabla 11. Medicion de la satisfaccion de los

empleados

Tiempo Frecuencia Porcentaje

Mensual 22 10,7

Semestral 75 36,4
Anual 71 34,5

Ninguna 31 15,0
Total 199 96,6

Sin respuesta 7 3

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

8. ¢Como calificaria el indice de rotacion de personal en la organizacion?

Tabla 12. indice de rotacion del personal

Rotacion del personal Frecuencia Porcentaje
Alta(7-10) 16 7,8
Media(4-6) 37 18,0

Baja(1-3) 153 74,3
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

9. ¢Cuantas vacantes promedio cubre anualmente en todas las areas (No tomar

en cuenta la contratacion eventual)?

Tabla 13. Vacantes promedio al afio

Vacantes en promedio Frecuencia Porcentaje
anualmente
Menos de 5 vacantes 185 89,8
De 5 a 10 vacantes 18 8,7
Mas de 10 vacantes 3 15
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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PROCESOS INTERNOS

10. ¢Con que regularidad mide la productividad del talento humano?

Departamento Administrativo
Tabla 14. Productividad del talento humano, departamento

administrativo

Productividad del talento . .
Frecuencia Porcentaje

humano

Mensual 53 25,7

Semestral 56 27,2
Anual 74 35,9

Ninguna 23 11,2
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Departamento de ventas

Tabla 15. Productividad del talento humano, departamento de ventas

Tiempo de medicion de la Frecuencia Porcentaje
productividad de los empleados

Mensual 64 311

Semestral 49 23,8

Anual 63 30,6

Ninguna 23 11,2

Total 199,0 96,6

Sin respuesta 7 3,4

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Departamento de recepcion

Tabla 16. Productividad del talento humano, departamento de

recepcion
Tiempo de medicion de la
productividad del talento Frecuencia Porcentaje
humano
Mensual 56 27,2
Semestral 61 29,6
Anual 59 28,6
Ninguna 23 11,2
Total 199 97
Sin respuesta 7 3,4
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Departamento de restaurante

Tabla 17. Productividad del talento humano, departamento de
restaurante

Tiempo de medicion de la Frecuencia Porcentaje
productividad del talento humano
Mensual 67 32,5
Semestral 34 16,5
Anual 63 30,6
Ninguna 31 15,0
Total 195 94,7
Sin respuesta 11 5,3
206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Departamento de alojamiento

Tabla 18. Productividad del talento humano, departamento de
alojamiento

Tiempo de medicion de la Frecuencia Porcentaje
productividad del talento humano
Mensual 69 33,5
Semestral 48 23,3
Anual 55 26,7
Ninguna 23 11,2
Total 195 94,7
Sin respuestas 11 5,3
Total 206 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

11. La productividad de los empleados se mide a través de:
Departamento administrativo

Tabla 19. Medios de medicion de la productividad de los empleados,
departamento administrativo

Medios de medicion Frecuencia Porcentaje

Supervisiones 47 22,8
Registros de avance 27 13,1
Test de evaluacion de desempefio 12 5,8
Otros 14 6,8
Ninguno 12 5,8
Supervisiones-Registros de avances 37 18,0
Supervisiones-otros 4 1,9
Supervisiones-test de evaluacién desempefio 45 21,8
Test de Evaluacién de desempefio-Otros 4 1,9
Registro de avances-test de evaluacion de desempefio 4 1,9

Total 206 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Departamento de ventas

Tabla 20. Medios de medicion de la productividad de los empleados,
departamento de ventas

Medios de medicion Frecuencia Porcentaje
Supervisiones 36 17,5
Registros de avance 63 30,6
Test de evaluacién de desempefio 11 53
Otros 18 8,7
Ninguno 12 5,8
Supervisiones-Registros de avances 15 7,3
Supervisiones-Otros 8 3,9
Supervisiones-Test de evaluacion desempefio 16 7,8
Test de Evaluacion de desempefio-Otros 4 1,9
Supervisiones-Registro de avances 19 9,2

Total 202 98
Sin respuestas 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Departamento de recepcion

Tabla 21. Medios de medicién de la productividad de los empleados,
departamento de recepcion

Medios de medicién Frecuencia Porcentaje

Supervisiones 109 52,9
Registros de avance 8 3,9
Test de evaluacion de desempefio 27 13,1
Otros 10 4,9
Ninguno 12 5,8
Supervisiones-Otros 4 1,9
Supervisiones-Test de evaluacion de desempefio 17 8,3
Test de Evaluacion de desempefio-Otros 12 5,8
Supervisiones-Registro de avances 3 1,5

Total 202 98

Sin respuestas 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Departamento de restaurante

Tabla 22. Medios de medicion de la productividad de los empleados,
departamento de restaurante

Medios de medicion Frecuencia Porcentaje
Supervisiones 124 60,2
Registros de avance 8 3,9
Test de evaluacién de desempefio 16 7,8
Otros 10 4,9
Ninguno 16 7,8
Supervisiones-Otros 4 1,9
Supervisiones-Test de evaluacién de desempefio 4 1,9
Test de Evaluacidn de desempefio-Otros 16 7,8

Total 198 96
Sin respuesta 8 3,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Departamento de alojamiento

Tabla 23. Medios de medicion de la productividad de los empleados,
departamento de alojamiento

Medios de medicién Frecuencia Porcentaje

Supervisiones 120 58,3
Registros de avance 8 3,9
Test de evaluacién de desempefio 12 5,8
Otros 10 4,9
Ninguno 12 5,8
Supervisiones-Otros 12 5,8
Supervisiones-Test de evaluacion de desempefio 16 7,8
Test de Evaluacion de desempefio-Otros 12 5,8
Total 202 98

Sin respuesta 4 1,9

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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12. ¢ En qué nivel de productividad ubicaria a sus empleados?

Departamento administrativo

Tabla 24. Nivel de productividad de los empleados, departamento
administrativo

Nivel de productividad Frecuencia Porcentaje
Entre 26 y 50% 7 34
Entre 51 Y 75% 81 39,3
Entre 76 y 100% 110 53,4

Total 198 96
Sin respuesta 8 3,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Departamento de ventas

Tabla 25. Nivel de productividad de los empleados, departamento de ventas

Nivel de productividad Frecuencia Porcentaje
Entre 26 y 50% 4 1,9
Entre 51 Y 75% 72 35,0
Entre 76 y 100% 106 51,5

Total 182 88
Sin respuesta 24 11,7
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Departamento de recepcion

Tabla 26. Nivel de productividad de los empleados, departamento de

recepcion
Nivel de productividad Frecuencia Porcentaje

Entre 26 y 50% 4 19

Entre 51'Y 75% 73 354

Entre 76 y 100% 109 52,9
Total 186 90

Sin respuesta 20 9,7

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Departamento de restaurante

Tabla 27. Nivel de productividad de los empleados, departamento de

restaurante
Nivel de productividad Frecuencia Porcentaje
Entre 26 y 50% 4 1,9
Entre 51Y 75% 73 35,4
Entre 76 y 100% 101 49,0
Total 178 86
Sin respuesta 28 13,6
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Departamento de alojamiento

Tabla 28. Nivel de productividad de los empleados, departamento de

alojamiento
Nivel de productividad Frecuencia Porcentaje

Entre 26 y 50% 4 1,9

Entre 51'Y 75% 76 36,9

Entre 76 y 100% 106 51,5

Total 186 90

Sin respuesta 20 9,7

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

13. ¢ Qué tiempo tarda el talento humano en realizar las siguientes actividades

(en minutos) en el departamento administrativo?

ADMINISTRACION

Conflictos

Tabla 29. Tiempo que tarde el departamento administrativo para

resolver conflictos

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 125 60,7
5-10 50 24,3
10-15 8 3,9
15-30 7 3,4
30-60 12 5,8
Total 202 98
Sin respuesta 4 1,9

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Quejas

Tabla 30. Tiempo que tarde el departamento administrativo para

resolver quejas

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 160 77,7
5-10 26 12,6

10-15 8 3,9

15-30 4 1,9

30-60 4 1,9
Total 202 98

Sin respuesta 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Control de inventarios

Tabla 31. Tiempo que tarde el departamento administrativo para realizar

un control de inventarios

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 15 7,3
5-10 44 21,4
10-15 64 31,1
15-30 48 23,3
30-60 23 11,2

60 - 120 4 1,9
120 - 240 4 1,9
Total 202 98
Sin respuesta 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Gestion tributaria

Tabla 32. Tiempo que tarde el departamento administrativo para realizar la

gestion tributaria

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje
0-5 4 1,9
5-10 45 21,8

10-15 37 18,0
15-30 48 23,3
30- 60 29 14,1
60 - 120 23 11,2
120 - 240 4 1,9
Total 190 92
Sin respuesta 16 7,8
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

132




Compras

Tabla 33. Tiempo que tarde el departamento administrativo para realizar
compras
Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje
0-5 12 5,8
5-10 6 29
10-15 21 10,2
15-30 56 27,2
30-60 87 42,2
60 -120 12 5,8
Total 194 94
Sin respuesta 12 5,8
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Registro contables

Tabla 34. Tiempo que tarde el departamento administrativo para

realizar registros contables

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 66 32,0
5-10 42 20,4

10-15 16 7,8
15-30 39 18,9
30-60 24 11,7

60 - 120 4 1,9

Total 191 93

Sin respuesta 15 7,3

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Cierre de caja

Tabla 35. Tiempo que tarde el departamento administrativo para realizar

un cierre de caja

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 8 3,9

5-10 19 9,2
10-15 44 21,4
15-30 105 51,0

30 - 60 15 7,3

Total 191 93

Sin respuesta 15 7,3

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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VENTAS

Cotizaciones

Tabla 36. Tiempo que tarda el talento humano en realizar cotizaciones

Minutos en cada actividad | Frecuencia | Porcentaje

0-5 112 54,4
5-10 33 16,0
10-15 27 13,1
15-30 16 7,8

30 - 60 10 4.9

60 - 120 4 1,9
Total 202 98

Sin respuesta 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Visitas a clientes

Tabla 37. Tiempo que tarda el talento humano en realizar visitas a clientes

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 8 3,9

5-10 8 3,9

10-15 15 7,3

15-30 15 7,3

30-60 3 1,5

Total 49 24
Sin respuesta 157 76,2

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Reportes

Tabla 38. Tiempo que tarda el talento humano en realizar reportes

Minutos en cada actividad Frecuencia | Porcentaje

0-5 31 15,0
5-10 124 60,2
15-30 24 11,7

30-60 4 1,9

60— 120 4 1,9

120 — 240 4 1,9

Total 191 93

Sin respuesta 15 7,3

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Llamadas telefonicas

Tabla 39. Tiempo que tarda el talento humano en realizar llamadas telefonicas

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje
0-5 144 69,9
5-10 43 20,9
30— 60 3 15
Total 190 92
Sin respuesta 16 7,8
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Facturacion

Tabla 40. Tiempo que tarda el talento humano en facturacion

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje
0-5 160 77,7
5-10 27 13,1
10-15 7 3,4
15-30 4 19
60 — 120 4 1,9
Total 202 98
Sin respuesta 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

RECEPCION

Checkin

Tabla 41. Tiempo que tarda el talento humano en realizar el check in

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje
0-5 148 71,8
5-10 47 22,8
10— 15 3 15
Total 198 96,1
Sin respuesta 8 3,9
Total 206 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Check out

Tabla 42. Tiempo que tarda el talento humano en realizar el check out

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje
0-5 117 56,8
5-10 69 335
10-15 8 39
Total 194 94
Sin respuesta 12 5,8
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Recepcion de quejas

Tabla 43. Tiempo que tarda el talento humano en la solucién de quejas

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje
0-5 151 73,3
5-10 39 18,9
10-15 12 5,8
Total 202 202
Sin respuesta 4 1,9
Total 206 206

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Recepcion de solicitudes del huésped

Tabla 44. Tiempo que tarda el talento humano en la recepcion de solicitudes del

huésped
Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 94 45,6

5-10 70 34,0

10-15 15 7,3

15-30 20 9,7

Total 199 97

Sin respuesta 7 3,4

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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ALOJAMIENTO

Provision y reposicion de amenities

Tabla 45. Tiempo que tarda el talento humano

amenities
Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 136 66,0
5-10 54 26,2

10-15 4 19

15-30 4 19

60 — 120 4 19

Total 202 98

Sin respuesta 4 1,9

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Provision y reposicion de minibar

Tabla 45. Tiempo que tarda el talento humano en la provision y reposicion de

minibar
Minutos en cada actividad Frecuencia | Porcentaje

0-5 31 15,0
5-10 41 19,9

10-15 8 39

15-30 4 1,9

Total 84 41
Sin respuesta 122 59,2

Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Limpieza de habitaciones

Tabla 46. Tiempo que tarda el talento humano en la limpieza de habitaciones

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje
5-10 30 14,6
10-15 70 34,0
15-30 86 41,7
30 - 60 16 7,8
Total 202 98
Sin respuesta 4 1,9
Total 206 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Limpieza de areas comunales

Tabla 47. Tiempo que tarda el talento humano en la limpieza de areas comunales

Minutos por cada actividad Frecuencia | Porcentaje

0-5 4 1,9

5-10 32 15,5

10-15 23 11,2

15-30 98 47,6

30-60 30 14,6
60 — 120 15 7,3

Total 202,0 98,1
Sin respuesta 4 1,9

Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Lavado y planchado de ropa

Tabla 48. Tiempo que tarda el talento humano en el lavado y planchado de ropa

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

5-10 3 1,5
10-15 4 1,9

15-30 37 18,0

30-60 70 34,0

60 - 120 26 12,6
120 — 240 16 7,8

Total 156,0 75,7

Sin respuesta 50 24,3

Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

RESTAURANTE

Comanda

Tabla 49. Tiempo que tarda el talento humano en la comanda

Minutos en cada actividad Frecuencia | Porcentaje
0-5 145 70,4
5-10 19 9,2
Total 164 79,6
Sin respuesta 42 20,4
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Ca

rmen Silva
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Preparacién de la orden

Tabla 50. Tiempo que tarda el talento humano en la preparacion de la orden

Actividad en minutos Frecuencia Porcentaje

0-5 34 16,5

5-10 69 335

10-15 23 11,2
15-30 28 13,6
30-60 6 2,9

Total 160,0 77,7

Sin resultado 46 22,3

Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Servicio a la mesa

Tabla 51. Tiempo que tarda el talento humano en servicio a la mesa

Actividad en minutos Frecuencia Porcentaje
0-5 144 69,9
5-10 12 5,8
10-15 4 19
Total 160,0 77,7
Sin respuesta 46 22,3
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

Servicio a la habitacion

Tabla 52. Tiempo que tarda el talento humano en servicio a la habitacion

Minutos en cada actividad Frecuencia Porcentaje

0-5 12 5,8
5-10 10 4,9

10-15 42 20,4

15-30 43 20,9
30-60 4 1,9

Total 111,0 53,9

Sin respuesta 95 46,1

Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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14. ¢ Cual es el promedio de pernoctacion, en niumero de noches en su hotel?

Tabla 53. Promedio de pernoctacion en nimero de noches

Promedio de pernoctacion en noches | Frecuencia | Porcentaje

1 4 1,9

2 58 28,2

3 60 29,1

4 14 6,8

5 28 13,6
6 4 1,9
7 16 7,8

Mas de 9 22 10,7

Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

15. ¢ Cual es el promedio de ocupacién por noche en su hotel?

Tabla 54. Promedio de ocupacién por noche

Ocupacion promedio por noche Frecuencia Porcentaje
Menos de 10 personas 69 33,5
De 11 a 15 personas 35 17,0
De 16 a 20 personas 40 194
Mas de 20 personas 62 30,1
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

16. ;Cual es el costo promedio que le genera una persona por una noche de

alojamiento en su establecimiento?

Tabla 55. Costo promedio por persona en una noche de alojamiento

Costo promedio por persona en una noche de . .
o Frecuencia | Porcentaje
alojamiento
Menos de 25 délares 119 57,8
De 25 a 50 ddlares 45 21,8
de 50 a 75 dolares 12 5,8
De 75 a 100 doblares 3 15
De 125 a 150 doélares 8 3,9
Mas de 150 ddlares 19 9,2
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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17. ¢Cual es la tarifa promedio por persona por una noche de alojamiento en su

establecimiento?

Tabla 56. Tarifa promedio por persona en una noche de alojamiento

Tarifa promedio por persona por noche de alojamiento | Frecuencia | Porcentaje
Menos de 25 ddlares 52 25,2
De 25 a 50 délares 65 31,6
de 50 a 75 délares 24 11,7
De 75 a 100 délares 18 8,7
De 100 a 125 délares 21 10,2
De 125 a 150 dolares 4 1,9
Més de 150 dblares 22 10,7
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

DEL CLIENTE

18. A través de qué medios mide la satisfaccion del cliente:

Tabla 57. Medios de medicién de satisfaccion del cliente

Medios para medir la satisfaccion del

. Frecuencia | Porcentaje
cliente
Encuestas 83 40,3
Maquinas — Sistemas 19 9,2
Otros 35 17,0
Ninguno 19 9,2
Encuestas — Otros 40 19,4
Encuestas Maquinas -Sistemas - Otros 7 3,4
Encuestas - Maquinas - Sistemas 3 15
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

19. ¢Cual es el retorno promedio de los clientes en su hotel por dia?

Tabla 58. Retorno promedio de los clientes

Retorno promedio de los clientes Frecuencia | Porcentaje
Menos de 2 veces al afio 116 56,3
De 3 a 5 veces por afio 60 29,1
Més de 5 veces 30 14,6
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Elizabeth Silva
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20. ¢Cuantas quejas recibe relacionadas al servicio en su hotel por semana?

Tabla 59. Quejas relacionadas al servicio

Quejas recibidas por el servicio Frecuencia | Porcentaje
Menos de 3 quejas 162 78,6
De 4 a 6 quejas 40 194
Mas de 6 quejas 4 1,9
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

21. ¢Cuantas quejas han quedado pendientes de solucién?

Tabla 60. Quejas pendientes de solucién

Quejas pendientes de solucion Frecuencia | Porcentaje
Menos de 3 quejas 199 0,97

De 4 a 6 quejas 4 0,02

Mas de 6 quejas 3 0,01

Total 206 1,00

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

22. ¢Cual es el medio por el cual reciben la mayor parte de contactos por parte

de los clientes (seleccione maximo 2)?

Tabla 61. Medios a través de los cales reciben la mayor parte de contactos por pare
de los clientes

Medios de publicidad Frecuencia Porcentaje

Sitios Web 46 22,3
Ferias 4 1,9

Contactos telefénicos 25 12,1

Otros 24 11,7

Sitios web-contacto telefonicos- Otros 27 13,1
Sitios web-Ferias-Contacto telefénicos. 15 7,3
Sitios web — Otros 24 11,7
Sitios web-Ferias-Otros 12 58
Sitios web-Ferias 4 1,9
Sitios web-TV-Prensa escrita 4 1,9
Sitios web-Contacto telefonicos 15 7,3
Sitios web-Ferias-Contacto telefénicos-Otros 3 15
Contacto telefonicos-Otros 3 15

Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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FINANCIEROS

23.¢;Qué indicadores utiliza para medir su rentabilidad?

Tabla 62. Indicadores utilizados para medir la rentabilidad
Indicadores para rentabilidad Frecuencia | Porcentaje
ROE 111 53,9
ROA 84 40,8
Ninguno 8 3,9
Total 203 98,5
Sin respuesta 3 15
Total 206 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

24. ¢ En base a que se determina la capacidad de endeudamiento de la empresa?

Tabla 63. Bases para determinar la capacidad de endeudamiento

Medios para determinar la capacidad de endeudamiento | Frecuencia | Porcentaje
Balances 96 46,6
Capital (Patrimonio) 51 24,8
Indicadores de apalancamiento 16 7.8
Ninguno 3 15
Balances-Capital- Indicadores de apalancamiento 4 19
Balances- Indicadores de apalancamiento 25 12,1
Balances-Capital 8 3,9
Total 203 98,5
Sin respuestas 3 1,5
Total 206,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
25. ¢Cual es el plazo medio de pago a proveedores en dias?
Tabla 64. Plazo medio de pago a proveedores
Plazo de pago a proveedores Frecuencia | Porcentaje
De 1 a 30 dias 189 91,7
De 30 a 60 dias 17 8,3
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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26. ¢ Cual es el plazo medio de cobro a clientes en dias?

Tabla 65. Plazo medio de cobro a clientes

Plazo medio de cobro a clientes Frecuencia | Porcentaje
De 1a7dias 148 71,8
De 7 a 15 dias 11 53
Mas de 15 dias 35 17,0
Ninguno 12 5,8
Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva

27. ¢Qué indicadores financieros considera mas relevante para la medicion de

sus operaciones?

Tabla 66. Indicadores financieros relevantes para la medicion de las operaciones

Indicadores financieros relevantes Frecuencia | Porcentaje

Rentabilidad 23 11,2
Liquidez 19 9,2
Endeudamiento 16 7,8

Inventarios 15 7,3

Ninguno 4 1,9
Rentabilidad-Endeudamiento 55 26,7
Rentabilidad-Liquidez-Inventarios 4 19
Rentabilidad-Liquidez-Endeudamiento 16 7,8
Rentabilidad-Liquidez-Endeudamiento-Inventarios 14 6,8
Rentabilidad-Endeudamiento-Inventario 12 5,8
Rentabilidad-Inventario 11 5,3
Liquidez-Endeudamiento 4 1,9
Rentabilidad-Liquidez 10 4,9
Liquidez-Inventario 3 1,5

Total 206,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Anexo 5. Tablas de contingencia (cruces de variables)

Inversidn en capacitacion

1. ¢Cual es la inversion promedio que realizé el
hotel en capacitacién al talento humano en el

ultimo afio? Total
Menos de De 5001 a | De 10001 | Mas de
5.000 délares 10000 a 15000 15000
De 1 a 91 43 0 0 4 117
trabajadores
De 10 a 20
NUmero de | rapajadores 23 ! 0 0 30
trabajadores
De 21 a 50 19 14 3 0 36
trabajadores
De 51 en adelante 0 7 8 4 19
Total 155 28 11 8 202
Chi-cuadrado
Valor ]| %
Porcentaje de Chi-cuadrado 137,108 9 ,000
Satisfaccion del empleado
6. ¢ Como calificaria el clima laboral de su
organizacion en escalade 1 a5; siendo 1 la
calificacion més baja y 5 la calificacion mas Total
alta? (1-5)?
Bueno Muy bueno Excelente
De 1 a 9 trabajadores 8 64 49 121
Ntmero de | De 10 a 20 trabajadores 0 23 7 30
trabajadores | pe 21 a 50 trabajadores 12 7 17 36
De 51 en adelante 3 8 8 19
Total 23 102 81 206
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 35,938 6 ,000
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Tiempo en actividades desempefadas en el departamento administrativo

Control de inventarios

Qué tiempo tarda el talento NUmero de trabajadores
humano en realizar las siguientes
actividades (en minutos) en el Dela9 | Del10a20 De 21 a 50 Dg ?1 in Total
departamento administrativo en: adefante
0-5 11 0 0 4 15
5,45% 0,00% 0,00% 1,98% 7,43%
510 37 7 0 0 44
18,32% 3,47% 0,00% 0,00% 21,78%
10 - 15 39 7 14 4 64
19,31% 3,47% 6,93% 1,98% 31,68%
Control de 15- 30 15 12 14 7 48
inventarios 7,43% 5,94% 6,93% 3,47% 23,76%
30 60 1 4 4 4 23
5,45% 1,98% 1,98% 1,98% 11,39%
0 0 4 0 4
60 - 120 0,00% 0,00% 1,98% 0,00% 1,98%
4 0 0 0 4
120 -240 17589 0,00% 0,00% 0,00% | 1,98%
Total 117 30 36 19 202
57,92% 14,85% 17,82% 9,41% 100%
Chi-cuadrado
Valor o] %
Porcentaje de Chi-cuadrado 66,987 18 ,000
Gestion Tributaria
13. ¢ Qué tiempo tarda el talento NUmero de trabajadores
humano en realizar las siguientes Total
actividades (en minutos) en el De1a9 I De10a20| De21a50 De S1en
departamento administrativo en adelante
0-5 4 0 0 0 4
2,11% 0,00% 0,00% 0,00% 2,11%
510 34 4 7 0 45
17,89% 2,11% 3,68% 0,00% 23,68%
10-15 33 0 4 0 37
17,37% 0,00% 2,11% 0,00% 19,47%
L, . . 12 26 6 4 48
Gestion Tributaria | 15- 30 6.32% | 13.68% 3,16% 211% | 25,26%
30- 60 11 0 11 7 29
5,79% 0,00% 5,79% 3,68% 15,26%
11 0 8 4 23
60 - 120 5,79% 0,00% 4,21% 2,11% 12,11%
4 0 0 0 4
120 -240 2,11% 0,00% 0,00% 0,00% 2,11%
Total 109 30 36 15 190
57,37% 15,79% 18,95% 7,89% 100%
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Chi-cuadrado

Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 116,278 18 ,000
Compras
13. ¢ Qué tiempo tarda el talento Numero de trabajadores
humano en realizar las siguientes
actividades (en minutos) en el De1a9 | De10a20l De21as50 De 51en Total
departamento administrativo en adelante
0-5 8 4 0 0 12
4,12% 2,06% 0,00% 0,00% 6,19%
510 3 3 0 0 6
1,55% 1,55% 0,00% 0,00% 3,09%
10 - 15 21 0 0 0 21
10,82% 0,00% 0,00% 0,00% 10,82%
Compras 34 3 15 4 56
15-30 17,53% 1,55% 7,73% 2,06% 28,87%
39 16 21 11 87
30-60 20,10% 8,25% 10,82% 5,67% 44,85%
4 4 0 4 12
60 - 120 2,06% 2,06% 0,00% 2,06% 6,19%
Total 109 30 36 19 194
56,19% 15,46% 18,56% 9,79% 100%
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 52,480 15 ,000
Registros Contables
13. ¢ Qué tiempo tarda el Numero de trabajadores
talento humano en realizar
las siguientes actividades (en Dela9 De 10 a 20 De 21 a 50 De 51 en Total
minutos) en el departamento | trabajadores | trabajadores | trabajadores | adelante
administrativo en
0_s 47 0 19 0 66
24,61% 0,00% 9,95% 0,00% | 34,55%
5-10 20 11 7 4 42
10,47% 5,76% 3,66% 2,09% | 21,99%
10-15 4 8 0 4 16
Registros 2,09% 4,19% 0,00% 2,09% 8,38%
Contables 15 - 30 15 11 6 7 39
7,85% 5,76% 3,14% 3,66% 20,42%
30 - 60 20 0 4 0 24
10,47% 0,00% 2,09% 0,00% 12,57%
60 — 4 0 0 0 4
120 2,09% 0,00% 0,00% 0,00% 2,09%
Total 110 30 36 15 191
57,59% 15,71% 18,85% 7,85% 100%
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Chi-cuadrado

Valor o] %
Porcentaje de Chi-cuadrado 72,079 15 ,000
Cierre de Caja
13. ;Qué tiempo tarda el talento Numero de trabajadores
humano en realizar las
siguientes actividades (en De 51 en Total
minutos) en el departamento Delagd | Del0a20) De21ad0 | qojante
administrativo en
0-5 8 0 0 0 8
4,19% 0,00% 0,00% 0,00% 4,19%
5-10 11 0 8 0 19
5,76% 0,00% 4,19% 0,00% 9,95%
. 33 4 7 0 44
C'g?ade 10-15 17,28% 2,09% 3,66% 0,00% | 23,04%
! 54 26 18 7 105
15-30
28,27% 13,61% 9,42% 3,66% 54,97%
4 0 3 8 15
30-60
2,09% 0,00% 1,57% 4,19% 7,85%
Total 110 30 36 15 191
57,59% 15,71% 18,85% 7,85% 100%
Chi-cuadrado
Valor o] %
Porcentaje de Chi-cuadrado 73,907 12 ,000
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Tiempo en actividades desempefadas en el departamento de ventas

Cotizaciones

13. ¢ Qué tiempo tarda el Numero de trabajadores
talento humano en realizar
las siguientes actividades (en Dela9 De 10 a 20 De 21 a 50 De 51 en Total
minutos) en el departamento | trabajadores | trabajadores | trabajadores | adelante
de ventas en
75 15 14 8 112
0-5
37,13% 7,43% 6,93% 3,96% | 55,45%
5-10 7 15 7 4 33
3,47% 7,43% 3,47% 1,98% | 16,34%
10-15 8 0 15 4 27
Cotizaciones 3,96% 0,00% 7,43% 1,98% 13,37%
15 - 30 16 0 0 0 16
7,92% 0,00% 0,00% 0,00% 7,92%
30 - 60 7 0 0 3 10
3,47% 0,00% 0,00% 1,49% 4,95%
4 0 0 0 4
60 - 120
1,98% 0,00% 0,00% 0,00% 1,98%
Total 117 30 36 19 202
57,92% 14,85% 17,82% 9,41% 100%
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 85,801 15 ,000
Visitas a clientes
13. ¢ Qué tiempo tarda el talento NUmero de trabajadores
humano en realizar las siguientes Total
actividades (en minutos) en el De1a9 | De10a20 | De21a50 De 51 en
departamento de ventas en adelante
0-5 0 4 0 4 8
0,00% 8,16% 0,00% 8,16% 16,33%
5-10 8 0 0 0 8
16,33% 0,00% 0,00% 0,00% 16,33%
.. . 7 4 4 0 15
Visitas a clientes 10-15 1200 | 8.16% 8,16% 0,00% 30,61%
15- 30 0 0 11 4 15
0,00% 0,00% 22,45% 8,16% 30,61%
3 0 0 0 3
30-60
6,12% 0,00% 0,00% 0,00% 6,12%
18 8 15 8 49
Total
36,73% 16,33% 30,61% 16,33% 100%

149




Chi-cuadrado

Valor o] %
Porcentaje de Chi-cuadrado 57,239 12 ,000
Facturacion
13. ¢ Qué tiempo tarda el NUmero de trabajadores
talento humano en realizar
las siguientes actividades (en Dela9 De 10 a 20 De 21 a 50 De 51 en Total
minutos) en el departamento | trabajadores | trabajadores | trabajadores | adelante
de ventas en
0-5 98 22 33 7 160
48,51% 10,89% 16,34% 3,47% 79,21%
5-10 4 8 3 12 27
1,98% 3,96% 1,49% 5,94% 13,37%
., 7 0 0 0 7
Facturacion 10-15 3,47% 0,00% 0,00% 0,00% | 347%
4 0 0 0 4
15-30
1,98% 0,00% 0,00% 0,00% 1,98%
4 0 0 0 4
60 - 120
1,98% 0,00% 0,00% 0,00% 1,98%
Total 117 30 36 19 202
57,92% 14,85% 17,82% 9,41% 100%
Chi-cuadrado
Valor gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 64,901 12 ,000
Tiempo en actividades desempefiadas area de alojamiento
Checkiin
13. {Qué tiempo tarda el NGmero de trabajadores
talento humano en realizar Total
las siguientes actividades (en Dela9 De 10a20 De21as0 | DeSlen
minutos) en recepcion en trabajadores | trabajadores | trabajadores | adelante
05 89 22 33 4 148
44,95% 11,11% 16,67% 2,02% 74,75%
Check 510 24 8 3 12 47
in 12,12% 4,04% 1,52% 6,06% 23,74%
0 0 0 3 3
10-15
0,00% 0,00% 0,00% 1,52% 1,52%
113 30 36 19 198
Total
57,07% 15,15% 18,18% 9,60% 100%
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Chi-cuadrado

Valor o] %
Porcentaje de Chi-cuadrado 53,665 6 ,000
Check out
13. ¢ Qué tiempo tarda el Namero de trabajadores
talento humano en realizar las Total
Siguientes actividades (en De 1 a9 De 10 a 20 De 21 a 50 De 51 en ota
minutos) en recepcion en trabajadores | trabajadores | trabajadores | adelante
0_s 68 15 26 8 117
- 35,05% 7,73% 13,40% 4,12% 60,31%
Check 510 33 15 10 11 69
out 17,01% 7,73% 5,15% 5,67% 35,57%
8 0 0 0 8
10-15
4,12% 0,00% 0,00% 0,00% 4,12%
109 30 36 19 194
Total
56,19% 15,46% 18,56% 9,79% 100%
Chi-cuadrado
Valor gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 14,629 6 ,000
Quejas
13. ¢{Qué tiempo tarda el NUmero de trabajadores
talento humano en
realizar las siguientes Dela9 De10a20 | De21a50 De 51 en Total
actividades (en minutos) | trabajadores | trabajadores | trabajadores adelante
en recepcion en
0_s 90 30 20 11 151
44,55% 14,85% 9,90% 5,45% 74,75%
. 23 0 8 8 39
Quejas 5-10
11,39% 0,00% 3,96% 3,96% 19,31%
4 0 8 0 12
10-15
1,98% 0,00% 3,96% 0,00% 5,94%
117 30 36 19 202
Total
57,92% 14,85% 17,82% 9,41% 100%
Chi-cuadrado
Valor o] %
Porcentaje de Chi-cuadrado 36,430 6 ,000
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Solicitud

es del huésped

13. ¢ Qué tiempo tarda el

Ndmero de trabajadores

talento humano en realizar las |
. ividades (en Tota
siguientes actividade Dela9 | Del0a20 | De21a50 | De51 en adelante
minutos) en recepcion en
0-5 52 12 11 19 94
26,13% 6,03% 5,53% 9,55% 47,24%
5 - 10 39 18 13 0 70
Solicitudes del 19,60% 9,05% 6,53% 0,00% 35,18%
huésped 7 0 8 0 15
10-15
3,52% 0,00% 4,02% 0,00% 7,54%
16 0 4 0 20
15-30
8,04% 0,00% 2,01% 0,00% 10,05%
114 30 36 19 199
Total
57,29% 15,08% 18,09% 9,55% 100%
Chi-cuadrado
Valor o] %
Porcentaje de Chi-cuadrado 46,747 6 ,000
Tiempo en actividades desempefiadas area de alojamiento
Reposicion de amenities
13. ;Qué tiempo tarda el Numero de trabajadores
talento humano en realizar De 51
las siguientes actividades (en %e _1 g 9 DE 1_0 S 20 DE 2.1 g 50 en Total
minutos) en alojamiento en trabajadores | trabajadores | trabajadores | .- .
0-5 93 14 29 0 136
46,04% 6,93% 14,36% 0,00% | 67,33%
5-10 16 16 7 15 54
7,92% 7,92% 3,47% 7,43% | 26,73%
Reposicién de 10-15 4 0 0 0 4
amenities 1,98% 0,00% 0,00% 0,00% 1,98%
15 - 30 0 0 0 4 4
0,00% 0,00% 0,00% 1,98% 1,98%
4 0 0 0 4
60 -120 17 989 0,00% 0,00% 0,00% | 1,98%
Total 117 30 36 19 202
57,92% 14,85% 17,82% 9,41% 100%
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 98,034 12 ,000
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Reposicion de mini bar

13. ¢ Qué tiempo tarda el Numero de trabajadores
talento humano en realizar las Total
siguientes actividades (en De1a9 | De10a2o | Pe2la | Deslen
minutos) en alojamiento en 50 adelante
0-5 12 0 19 0 31
14,29% 0,00% 22,62% 0,00% 36,90%
510 10 11 13 7 41
Reposicién de 11,90% 13,10% 15,48% 8,33% 48,81%
mini bar 0 4 0 4 38
10-15
0,00% 4,76% 0,00% 4,76% 9,52%
0 0 0 4 4
15-30
0,00% 0,00% 0,00% 4,76% 4,76%
22 15 32 15 84
Total
26,19% 17,86% 38,10% 17,86% 100%
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 52,457 9 ,000
Limpieza de habitaciones
13. ¢ Qué tiempo tarda el talento Namero de trabajadores
humano en realizar las siguientes De 51 Total
actividades (en minutos) en Dela9 | Del0a20| De21a50 en
alojamiento en adelante
510 26 0 0 30
12,87% 1,98% 0,00% 0,00% | 14,85%
49 13 0 70
10-15
Limpieza de 24,26% 3,96% 6,44% 0,00% | 34,65%
habitaciones 42 15 11 86
15-30
20,79% 8,91% 7,43% 5,45% | 42,57%
0 8 8 16
30-60
0,00% 0,00% 3,96% 3,96% 7,92%
117 36 19 202
Total
57,92% 14,85% 17,82% 9,41% 100%
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 74,807 9 ,000
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Limpieza de areas comunales

13. ¢ Qué tiempo

tarda el

NUmero de trabajadores

talento humano en
realizar las siguientes De 51 en Total
actividad'es (en minutOS) Dela 9 De 10 a 20 De 21 a 50 adelante
en alojamiento en
0.5 4 0 0 0 4
1,98% 0,00% 0,00% 0,00% 1,98%
510 24 4 0 4 32
11,88% 1,98% 0,00% 1,98% 15,84%
10-15 23 0 0 0 23
'—'mépr';azsa de 11,39% 0,00% 0,00% 0,00% 11,39%
comunales 15 - 30 48 15 28 ! 98
23,76% 7,43% 13,86% 3,47% 48,51%
3 11 8 8 30
30-60
1,49% 5,45% 3,96% 3,96% 14,85%
15 0 0 0 15
60— 120
7,43% 0,00% 0,00% 0,00% 7,43%
117 30 36 19 202
Total
57,92% 14,85% 17,82% 9,41% 100%
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 78,853 15 ,000
Lavado y planchado de ropa
13. ¢ Qué tiempo tarda el Ndmero de trabajadores
talento humano en realizar las Total
siguientes actividades (en De1a9 | De10a20 |De21aso| DooLen
minutos) en alojamiento en adelante
0 0 3 0 3
5-10
0,00% 0,00% 1,92% 0,00% 1,92%
0 0 0 4 4
10-15
0,00% 0,00% 0,00% 2,56% 2,56%
26 8 3 0 37
15-30
Lavado y 16,67% 5,13% 1,92% 0,00% 23,72%
planchado de ropa 44 7 7 12 70
30-60
28,21% 4,49% 4,49% 7,69% 44.87%
8 4 11 3 26
60 — 120
5,13% 2,56% 7,05% 1,92% 16,67%
12 4 0 0 16
120 - 240
7,69% 2,56% 0,00% 0,00% 10,26%
90 23 24 19 156
Total
57,69% 14,74% 15,38% 12,18% 100%
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Chi-cuadrado

Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 79,366 15 ,000
Tiempo en actividades desempefiadas area de restaurante
Comanda
13. ¢ Qué tiempo tarda el Nuamero de trabajadores
talento humano en realizar
las siguientes actividades Dela9 De 10 a 20 De21a50 | Desten | Total
(en minutos) en restaurante | ¢rahajadores | trabajadores | trabajadores | adelante
en
0.5 71 26 36 12 145
) 43,29% 15,85% 21,95% 7,32% |88,41%
Comanda
510 8 4 0 7 19
4,88% 2,44% 0,00% 4,27% ]11,59%
79 30 36 19 164
Total
48,17% 18,29% 21,95% 11,59% | 100%
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 16,803 3 ,001
Preparacion de la orden
13. ¢ Qué tiempo tarda el Ndmero de trabajadores
talento humano en realizar
las siguientes actividades Dela9 De 10 a 20 De 21 a 50 De 51 en Total
(en minutos) en restaurante | trahajadores | trabajadores | trabajadores | adelante
en
26 4 4 0 34
0-5
16,25% 2,50% 2,50% 0,00% 21,25%
510 39 15 11 4 69
24,38% 9,38% 6,88% 2,50% ]43,13%
Preparacion 8 4 3 8 23
de la orden 10-15
5,00% 2,50% 1,88% 5,00% ]14,38%
3 4 14 7 28
15-30
1,88% 2,50% 8,75% 4,38% 17,50%
3 3 0 0 6
30 - 60
1,88% 1,88% 0,00% 0,00% 3,75%
79 30 32 19 160
Total
49,38% 18,75% 20,00% 11,88% 100%
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Chi-cuadrado

Valor gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 57,096 12 ,001
Servicio a la mesa
13. ;Qué tiempo tarda el NUmero de trabajadores
talento humano en
realizar las siguientes Dela9 De10a20 | De21as50 | Desien | Total
actividades (en minutos) | trapajadores | trabajadores | trabajadores | adelante
en restaurante en
67 30 28 19 144
0-5
41,88% 18,75% 17,50% 11,88% ]90,00%
Servicioalamesa| ., 8 0 4 0 12
5,00% 0,00% 2,50% 0,00% 7,50%
4 0 0 0 4
10-15
2,50% 0,00% 0,00% 0,00% 2,50%
79 30 32 19 160
Total
49,38% 18,75% 20,00% 11,88% | 100%
Chi-cuadrado
Valor al %
Porcentaje de Chi-cuadrado 10,373 6 ,001
Servicio a la habitacion
13. ¢{Qué tiempo tarda el NUmero de trabajadores
talento humano en
realizar las siguientes | pe1ag9 | De10a20 | De21a50 De5len | Total
actividades (en minutos) | trapajadores | trabajadores | trabajadores adelante
en restaurante en
0-5 4 0 4 4 12
3,60% 0,00% 3,60% 3,60% 10,81%
5-10 4 3 3 0 10
i 3,60% 2,70% 2,70% 0,00% 9,01%
- 19 8 12 3 42
Servicioala | 10-15
habitacién 17,12% 7,21% 10,81% 270%  |37,84%
10 12 9 12 43
15-30
9,01% 10,81% 8,11% 10,81% 38,74%
0 0 4 0 4
30 - 60
0,00% 0,00% 3,60% 0,00% 3,60%
37 23 32 19 111
Total
33,33% 20,72% 28,83% 17,12% 100%
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Chi-cuadrado

Valor

al

%

Porcentaje de Chi-cuadrado

27,076

,008

Tiempo en solicitudes del huésped

Solicitudes del huésped

13. ;Qué tiempo tarda el talento humano
en realizar las siguientes actividades (en
minutos) en recepcién en solicitudes Total
huésped?
0-5 5-10 10-15] 15-30
15. ;Cuél es el | Menos de 10 personas 33 26 4 66
promedio de De 11 a 15 personas 15 12 8 35
ocupacion por
noche en su De 16 a 20 personas 19 21 0 40
hotel? Mas de 20 personas 27 11 12 8 58
Total 94 70 15 20 199
Chi-cuadrado
Valor al %
Porcentaje de Chi-cuadrado 39,675 9 ,000
Lavado y planchado de ropa
13. ;Qué tiempo tarda el talento humano en realizar las
siguientes actividades (en minutos) en alojamiento en lavado
y planchado de ropa?
Total
60 - 120
5-10 10-15 J15-30| 30-60 120 -
240
Menos de
15. ;Cual es | 10 personas 0 0 18 21 0 4 43
el promedio|De 11 a 15
de personas 3 0 4 16 4 4 | 31
ocupacion De 16 a 20
por noche en | personas 0 4 11 13 4 0 32
su hotel? Mas de 20
personas 0 0 4 20 18 8 50
Total 3 4 37 70 26 16 | 156
Chi-cuadrado
Valor gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 66,808 15 ,000
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Servicio a la habitacion

13. ¢Qué tiempo tarda el talento humano en realizar las
siguientes actividades (en minutos) en restaurante en el

servicio a la habitacién? Total
0-5 5-10 10-15 15-30 30 - 60
15. ¢Cual | Menos de 10 4 7 11 7 0 29
es el personas
promedio |De 11 a 15 0 3 8 8 0 19
de personas
ocupacion|De 16 a 20
por noche | personas 4 0 12 13 0 29
en su -
Més de 20
hotel? | jersonas 4 0 11 15 4 34
Total 12 10 42 43 4 111
Chi-cuadrado
Valor al %
Porcentaje de Chi-cuadrado 28,273 12 ,000
Tasa de ocupacion hotelera
15. ¢ Cudl es el promedio de ocupacién por noche
en su hotel?
Total
Menloos 9 | pe11a15 | De16a20 | Mas de 20
personas personas personas
personas
1 0 0 4 4
2 35 11 12 58
14. ;Cuél es el 3 28 4 17 11 60
promedio de 4 3 11 0 14
pernoctaciéon en
nimero de noches 5 0 16 4 28
en su hotel? 6 0 4
7 0 4 16
Mas de 9 3 4 15 22
Total 69 35 40 62 206
Chi-cuadrado
Valor Gl %
Porcentaje de Chi-cuadrado 150,304 21 ,000
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Satisfaccion cliente — Resolucion de quejas

21. ¢ Cuantas quejas han quedado pendientes
de solucion al afio?
Menosde3 | Ded4a6 | Méasde6
. . - Total
guejas guejas guejas
] 162 0 0 162
Menos de 3 quejas
78,64% 0,00% 0,00% ]78,64%
20. ¢Cuantas quejas recibe 33 4 3 40
relacionadas al servicio ensu | De 4 a 6 quejas
hotel por semana? 16,02% 1,94% 1,46% |19,42%
] . 4 0 0 4
Mas de 6 quejas
1,94% 0,00% 0,00% 1,94%
199 4 3 206
Total
96,60% 1,94% 1,46% 100%
Chi-cuadrado
Valor al %
Porcentaje de Chi-cuadrado 30,072 4 ,000
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Tabla 47. Estados Financieros consolidados del sector hotelero del Distrito

Metropolitano de Quito

Cuentas 2012 2011 2010
15% participacion trabajadores 7.955.884,13 | 1.834.632,33 | -1.742.354,67
Activo no corriente 640.397.325,91 ] 566.550.406,38 | 508.018.007,47
Activo corriente 220.601.004,70] 212.928.387,72] 197.928.572,60
Activo fijo 325.905.250,88| 231.831.373,32| 162.655.831,64
Activo fijo neto 523.629.674,97 | 440.304.103,17 ] 384.725.671,33
Activo total 860.998.330,61] 779.478.794,10] 705.946.580,07
Capital 184.379.573,75] 170.322.700,25 | 146.995.280,26
Compras netas 311.387.203,43] 181.839.462,00] 106.511.531,98

Costo de ventas

475.758.006,19

434.063.417,47

368.889.729,72

Cuentas y documentos por cobrar

58.780.050,25

81.537.946,58

82.129.575,04

Cuentas y documentos por pagar

103.257.756,87

94.662.372,07

79.249.697,68

Gastos administrativos y de ventas

358.403.717,68

302.688.309,83

249.124.611,72

Gastos financieros 11.788.931,70 | 10.495.516,28 | 8.745.400,39
Gastos no operacionales 12.234.700,99 | 53.922.317,56 | 62.901.359,32
Importaciones 1.336.221,10 1.569.545,42 672.782,85
Impuesto a la renta 11.939.209,30 | 2.833.848,67 | -2.346.334,11
Ingresos no operacionales 7.910.461,92 | 17.291.860,67 | 29.453.993,64
Ingresos operacionales 899.502.781,55 826.177.114,931 698.763.694,71
Inventarios 25.810.084,33 | 25.174.847,01 | 21.292.201,50
Pasivo corriente 220.389.101,68] 206.988.369,04 | 213.182.597,28
Pasivo no corriente 194.056.030,88 205.199.063,98 | 172.021.446,31
Pasivo total 414.445.132,56 | 412.187.433,02 ] 385.204.043,59
Patrimonio 446.553.198,05] 367.291.361,08 | 320.742.536,48
Perdida ejercicio -11.925.908,82 | -10.788.465,61 | -9.862.667,52
Reservas 18.129.733,13 | 87.545.426,02 | 103.957.534,91
Resultados acumulados 129.368.172,87] 85.313.013,79 | 82.186.723,63
Utilidad antes de impuestos 49.227.886,91 | 51.400.400,68 | 48.470.474,53
Utilidad antes de impuestos e intereses | 37.438.955,21 | 40.904.884,40 | 39.725.074,14

Utilidad bruta

423.744.775,36

378.838.983,14

315.913.262,16

Utilidad ejercicio

42.002.133,02

35.476.172,38

29.729.617,57

Utilidad neta

29.332.793,48

33.673.305,18

32.842.953,12

Utilidad operacional

65.341.057,68

31.578.135,59

11.473.227,21

Fuente: (Superintendencia de Compafiias)
Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Tabla 48. Anélisis para la formulacion de Indicadores Financieros

Nombre del Componentes de la Datos Resultado .
indicador formula Promedio
2010 2011 2012 2010 2011 2012
Rentabilidad sobre Utilidad neta 32.842.953,12 33.673.305,18 29.332.793,48
ventas 451% 3,99% 3,23% 3,91%
Ingresos por ventas 728.217.688,35 843.468.975,60 907.413.243,47
Rentabilidad sobre Utilidad neta 32.842.953,12 33.673.305,18 29.332.793,48
i 4,65% 4,32% 3,41% 4,13%
activos Activos totales 705.946.580,07 | 779.478.794,10 | 860.998.330,61
Pasivo corriente 213.182.597,28 206.988.369,04 220.389.101,68
Liquidez corriente 107,7% § 97,2% 99,9% 101,6%
Activo corriente 197.928.572,60 212.928.387,72 220.601.004,70
Pasivo Total 385.204.043,59 412.187.433,02 414.445.132,56
Endeudamiento 49,42% | 52,88% | 48,14% 50,14%
Activo Total 779.478.794,10 779.478.794,10 860.998.330,61

Fuente: (Superintendencia de Compafiias)

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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Tabla 49. Anélisis del PIB

0,

Fecha PIB total PIB Qt_ros varia/((:)igﬁ por Incremgnto

servicios afio por afio
2006 49.914.615 12.697.075
2007 51.007.777 13.339.450 5,06%
2008 54.250.408 14.191.627 6,39% 1,33%
2009 54.557.732 14.614.059 2,98% -3,41%
2010 56.168.864 15.015.206 2,74% -0,23%
2011 60.569.488 15.993.145 6,51% 3,77%
2012 63.672.625 16.807.207 5,09% -1,42%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Gabriela Gavilanes y Carmen Silva
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