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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