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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo disefiar y aplicar un modelo teorico de
gestion para la formacion permanente de las empresas hoteleras administradas
por empresas familiares en la ciudad de Guayaquil, en la necesidad de

potenciar su desarrollo y crecimiento dentro del sector turistico.

Analiza los diferentes factores que determinan la continuidad y aceptacion en el
mercado del sector hotelero, indicadores entre la relacion calidad e imagen
corporativa a través de las marcas, antecedentes y crecimiento de las
diferentes cadenas hoteleras exitosas alrededor del mundo que en sus inicios

empezaron como empresas familiares.

Los principales resultados posibilitaron establecer la imagen que tienen los
huéspedes, basados en la obtencion del servicio brindado y su relacién de las
instalaciones del hotel, determinando un sistema de acciones dirigido al

perfeccionamiento del servicio.

Palabras Claves

Imagen Corporativa, Dimensiones de Calidad, Comunicacién Organizacional.
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Abstract

This research aims to design and implement a theoretical model of
management for the ongoing training of hotel companies run by family
businesses in the city of Guayaquil, the need to promote development and

growth in the tourism sector.

It analyzes the various factors that determine the continuity and market
acceptance of the hospitality industry, the relationship between quality
indicators and corporate image through brands, history and growth of different
successful hotel chains around the world which initially began as companies

family.

The main results enabled set the image you have guests, based on obtaining
the service provided and its relation to the facilities, determining a set of actions

aimed at improving the service.



INTRODUCCION

Esta investigacion tiene el propésito de dar a conocer las
interrogantes que generan el alto indice de crecimiento del sector hotelero
en la ciudad de Guayaquil administrados por empresas del nucleo familiar.
Se presentaran los diferentes modelos de gestion que los hoteles de
cadenas internacionales conocidas utilizan a nivel mundial, asi como los
cambios que el sector hotelero ha tenido en los ultimos afios en el area

financiera de la administracion.

Los recursos utilizados para evaluar el crecimiento del sector
hotelero, sera principalmente a través de informacion estadistica
proporcionada por el Ministerio de Turismo, el cual determina el porcentaje
del indice del crecimiento del sector hotelero en los ultimos 10 afios, ademas
se realizan entrevistas al personal del departamento de contraloria para
determinar la gestion que se esta realizando y los procedimientos que estos

emplean para la obtencion de una buena administracion.



OBJETIVO GENERAL

Disefar y aplicar un modelo de gestion para las empresas familiares
hoteleras de la ciudad de Guayaquil para potenciar su desarrollo en el sector

turistico

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Describir las diversas formas de gestion de empresas hoteleras familiares

existentes en el mundo.

2.- Analizar las empresas hoteleras familiares de la ciudad de Guayaquil y su

participacion del mercado hotelero.

3.- Identificar los factores que inciden en el negocio hotelero familiar a

través de encuestas y entrevistas.

4.- Elaborar una propuesta de gestion moderna de las empresas hoteleras

familiares que incidan favorablemente en su crecimiento.



CAPITULO |

MODELOS DE GESTION DE EMPRESAS HOTELERAS.

Las empresas del sector hotelero han sufrido cambios y
transformaciones en los Ultimos afios en sus administraciones, mediante la
implementacion de modelos de gestion. Estos cambios se adquieren debido
a las exigencias y evoluciones del mercado, ante el desarrollo tecnolégico, la

bldsqueda incesante de la calidad y productividad.

Hasta hace algunos afios, la hoteleria era conocida como la industria
sin chimenea, aquella que cubria la necesidad de dar posada a huéspedes
de carreteras o viajeros en busca de descanso y placeres. Sin embargo, el
incesante crecimiento del sector dadas las peculiaridades de los servicios y
segmentacion del mercado, donde en alto grado se ponen de manifiesto
elementos intangibles, que permiten generar cambios en la administracion
en la actualidad, estableciendo modelos que influyen en la imagen

corporativa de los hoteles.

El primer capitulo se posiciona como las caracteristicas de cada uno
de los modelos que las organizaciones han adaptado en los dltimos afios en
sus administraciones, modelos exitosos que han permitido superar las

necesidades y exigencias del mercado.



1.1 Gestion.

Para establecer el termino de gestion, se define como las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion, por un sistema que
establece las politicas y objetivos (Atehortua, 2005). La palabra gestion
surge al observar dos empresas en idénticas condiciones pero dirigidas de
forma muy distinta, siendo el rendimiento de los hombres y la productividad
de los instrumentos de produccion quienes generan la gestion. (Lazarsfeld,
1973).Sin embargo otro autor define a la gestibn como los aspectos
relacionados con la calidad en la cual involucra la planificacion, disefio y
desarrollo de productos y servicios en el marco de la organizacion, asi como

la adecuada implantacion y control y su certificacion. (Cuatrecasas, 2010).

Las definiciones antes mencionadas por los diferentes autores nos
permiten interpretar a la gestién como el desarrollo de actividades
productivas con el fin de generar rendimientos de los factores o activos que
intervienen en el éxito de una organizacion, asi, se puede ver la gestidon
como una funcion integradora de todas las fuerzas que conforman una

organizacion, haciendo énfasis en la direccion y el liderazgo.



1.2 Gestion Hotelera.

La gestion por el desarrollo turistico de los paises, impulsados por los
gobiernos de turno en la busqueda constante del equilibrio del sector
productivo Yy el desarrollo local, sin embargo, las decisiones politicas no
siempre permiten establecer la multidimensionalidad de los destinos
turisticos, la importancia de la participacion de la comunidad local en la
toma de decisiones y la lealtad a los destinos enfatizando el esfuerzo que
deberan hacer las organizaciones publicas y privadas para sostener la

actividad y las estrategias a la nuevas demandas.

Sergio Gonzélez (Asociacién de Hoteles de la Republica de
Argentina) destaca a la industria hotelera como una organizacion inteligente,
aguel que posee una ubicacion y disefios apropiados, con un equipamiento
adecuado y necesario, con recursos humanos seleccionados y capacitados,

y CUYOS servicios respetan estandares de calidad a un precio justo.

En los ultimos afios la actividad turistica se ha posicionado como uno
de los sectores mas importantes de la economia global, representando el
5% del PBI Mundial, cifra establecida por la Organizacion Mundial del
Turismo (UNWTO,2010), debido a este impacto econdmico, el turismo tiene

asociados impactos ambientales y sociales. La responsabilidad social, la



conservacion del medio ambiente, el eco eficiencia y los sistemas de gestion
ambiental, siendo exigencias del crecimiento de la demanda por un publico
cada vez mas consciente ambientalmente, por la necesidad de preservar los

recursos naturales y culturales de los destinos turisticos.

Viajar por placer, es un descanso para la mente y el cuerpo, una
manera de desintoxicarse de la realidad cotidiana. Y en este sentido la
hoteleria no puede dejar de acompafar a sus usuarios en el mejor viaje de
sus sentidos. Actualmente el usuario se encuentra en el centro de la
servuccion hotelera, debido a los resultados que la actividad desee alcanzar
en el futuro impactan directamente en el comportamiento del cliente.
Conocer que piensan, sienten y esperan los huéspedes, a la hora de
contratar y usar los servicios hoteleros, es de total importancia para

satisfacerlos.

1.3 Gestion de atencidon al cliente.

Los clientes demandan cada vez mas servicios y atencién personalizada
de los hoteleros para que la oferta sea flexible y adaptada a sus

preferencias. Con el objetivo de gestionar y dirigir mejor sus estrategias, los



establecimientos hoteleros se segmentan por la ubicacion, por el tipo de

cliente y por la oferta. (Editorial Vértice, 2008).

Sin embargo, cada compariia debe elegir el nivel de centricidad
necesaria hacia el cliente, dependiendo de la estrategia de atencion al
cliente que espera implementar. (Galbraith, 2005).Cultivar el desarrollo de
unos valores y unas destrezas para lograr el liderazgo en servicio es una de
las medidas méas importantes que puede tomar una organizacién en su

camino hacia la calidad del servicio. (Berry, 2009).

Por otra parte, con lo anterior se puede mencionar que cualquier servicio
prestado se mide de acuerdo a las expectativas del cliente, basadas en
experiencias anteriores. Al superar las expectativas del cliente la empresa
lograra una experiencia extraordinaria, brindando al cliente resultados

memorables.

Los lideres de servicio definen la vision de servicio de su organizacion,
las cuales no la expresan con palabras, sino que dan ejemplos diariamente a
través de sus actuaciones. Estos creen en la capacidad innata de la gente

para realizarse, y consideran que su papel es fijar una meta de excelencia,



proporcionar las herramientas necesarias para el éxito y promover una
conducta de liderazgo en toda la organizacion. El servicio mas fundamental

es servir a quien sirve. (Berry, 2009).

Uno de los mayores problemas que existen en el area del servicio es la
negativa de los directivos a ver el servicio como una estrategia de marketing.
Demasiados lo ven como parte del servicio postventa; algo que se relaciona
con una venta ya realizada, no con las ventas que se realizaran en el futuro.
Por otro lado, si el cliente es habitual, agradece que el alojamiento se
anticipe a sus gustos y preferencias, configurando una oferta de servicios
adaptada a sus gustos habituales (habitacion favorita, dieta, actividades,

etc.).

Las herramientas CRM (analizada en el manual de fidelizacién de
clientes) permiten llevar un registro del historico de contactos y servicios
prestados al cliente. Cuando se contacta un cliente habitual, por cualquier
canal, se puede consultar toda la informacion de sus estancias y demandas
con nuestro alojamiento, pudiendo establecer un perfil de preferencias que
nos permite anticiparnos a sus preferencias en nuestra oferta. lgualmente
nos permite gestionar otros datos del cliente como su fecha de nacimiento y

enviarle felicitaciones u ofertas especificas para su interés.



1.4 Demanda Turistica.

La Organizacion Mundial del Turismo UNWTO (1995) establece el
concepto de viajero como cualquier persona que viaje entre dos 0 mas
paises, o entre dos 0 méas localidades de su pais de residencia habitual y el
de visitante como todos los tipos de viajeros relacionados con el turismo. La
demanda turistica se encuentra conformada por turistas, viajeros y
visitantes, establecido a través de un grupo heterogéneo de personas con
diferentes caracteristicas socio demografico, motivaciones y experiencias.
Para lo cual existen varias clasificaciones de la demanda turistica las cuales

permiten formular estrategias turisticas.

La Organizacion Mundial del Turismo UNWTO indica el continuo
crecimiento de la demanda turistica en el mundo. En los primeros meses de
2012, el crecimiento fue positivo en todas las regiones, a excepciéon de
Oriente Medio (-1%), donde se observaron no obstante sefiales
prometedoras de recuperacion en algunos paises, como Egipto (+32% en el
primer trimestre). El Sureste Asiatico y el Asia Meridional (ambas con un
crecimiento de +10%) fueron las subregiones que lideraron el crecimiento.
Africa fue la region que crecié mas deprisa, con un incremento de mas del
7% en las llegadas de turistas internacionales gracias al constante aumento
en el Africa Subsahariana (+7%) y a la clara recuperacion del Norte de Africa

(+8%), con paises como Tunez (+53% en el primer trimestre), que inicié su
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reactivacion. La region de Asia y el Pacifico registré6 un aumento del 7% del
namero de llegadas de turistas, liderada por el Asia Meridional y el Sureste
Asiatico (+10% en ambos casos). El Noreste Asiatico (+6%) registré también
un mayor crecimiento, con un incremento de las llegadas a Japon de casi el
10% en el primer trimestre. También las Américas registraron un crecimiento
importante (+6%), impulsado por la fuerte demanda sostenida en América

del Sur (+8%) y América Central (+7%).

En todo el mundo, las llegadas de turistas internacionales sobrepasaron
los 131 millones en los dos primeros meses de 2012, frente a los 124
millones del mismo periodo de 2011.Segun la prevision preparada por la
OMT a principios de afo, se espera que las llegadas de turistas
internacionales crezcan entre un 3% y un 4% en 2012. Para el afio en su
conjunto, se prevé que las llegadas de turistas internacionales alcancen por

primera vez los mil millones.

1.5 Gestidn Estratégica

Segun el Sr. Oscar Gutiérrez Licenciado en Economia de la Facultad de
Economia, Universidad de Oriente, CUBA. El cliente se ha convertido en una

fuente de informacion estratégica sobre la calidad del producto y


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
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del servicio en lugar de ser Unicamente el objetivo de las camparfias
publicitarias de empresas productivas y de servicios. En las empresas
hoteleras por ejemplo, se elaboran planes de amplio alcance para satisfacer
las necesidades del cliente. La mision ya no consiste en ser mejores que

la competencia. La mision ahora es la Excelencia.

Segun Campo (2011, p.20), se realiza una gestion estratégica

estableciendo los siguientes puntos en el sector hotelero.

e Oferta que se realiza que debe ser tenida en consideracion desde el
momento en que se decide la puesta en marcha de dicho negocio,
dado que va a influir de forma sensible en las caracteristicas de
construccion y reparto de superficies de la misma.

e Estandar de Servicio que llevara aparejados los niveles de inversion y
la politica de gastos fijos que debera soportar el negocio.

e Estandar de calidad que afectara de forma mas sensible a la politica
de gastos variables.

e Politica de personal definiendo los perfiles humanos, culturales y
profesionales de los integrantes de la plantilla, el nimero de

empleados y sus niveles salariales, organizacion del trabajo,


http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml

Sin embargo, la competencia por obtener beneficios va mas alla de los
rivales consolidados, para alcanzar también a otras fuerzas competidoras:
los clientes, los proveedores, los posibles aspirantes y los productos

suplentes.

Esta ampliacion de la rivalidad que se origina de la combinacién de
cinco fuerzas define la estructura de una industria y moldea la naturaleza de
la interaccion competitiva dentro de ella. A pesar de que son muchos los
factores que pueden incidir en la rentabilidad de una industria a corto plazo
(el climay el ciclo empresarial) la estructura de la industria, manifestada en
las fuerzas competitivas, marca su rentabilidad a medio y a largo plazo.

(Porter, 2008). Ver Figura 1
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Amenaza de nuevos
aspirantes

RIVALIDAD

Poder de negociacion COENTJE'II'EII;CC))RSES Poder de negociacién
de los proveedores EXISTENTES de los compradores

Amenaza de productos o

servicios sustitutivos

Figura 1. Cinco Fuerzas que moldean la competencia

Michael Porter

1.6 Gestion Financiera.

El sector hotelero constituye un sector fundamental en la economia
de la mayoria de los paises. Las previsiones de la Organizacion Mundial
del Turismo a largo plazo , desde el afio 2011 hasta el afio 2020, cifran el
crecimiento medio anual en el 4% , superior a la media del crecimiento

econdmico mundial de los ultimos veinte afos.



Amat, Campa (2011, p.15), menciona que el sector hotelero en la
gestion financiera se encuentra basado por El Uniform System of Accounts
for the Lodging Industry (USALI) determinado como una ‘presentacion
uniforme de cuentas. Su primera edicion fue publicada en 1926 como USAH
por la Asociacién Hotelera de Nueva York. Su publicacion represent6 un
gran logro por tratarse del primer esfuerzo organizado para establecer un
plan sistematico y uniforme en materia de contabilidad para la industria

hotelera.

El USALI persigue dos objetivos:

e Sencillez: ofrece un modelo contable que puede ser adaptado con
facilidad por cualquier hotel con independencia de su tamafio o

categoria.

e Comparabilidad: al ser un modelo uniforme y estandarizado, se
posibilita la comparacion entre distintos hoteles y cadenas
hoteleras, aun cuando estén operando con distinto régimen de

explotacion o estén localizados en diferentes paises.

Cabe afirmar que no es un plan contable propiamente dicho, ya que va
mas alla de un plan de este tipo, puesto que presenta la produccion y sus

cargas de tal forma que permite obtener los resultados de la explotacion por

14



rama de actividad a través de la imputacion de sus costos directos,
relegando la imputacién de los costos indirectos en la fase final. El sistema
permite obtener una rapida informacion de la gestion del hotel. La
determinacién de los margenes y los resultados de explotacion son sus

elementos mas importantes.

El sistema USAH se basa en no imputar los costos indirectos(o gastos
generales) a los distintos centros operacionales que generan ingresos y de

esta manera cargarlos al resultado del conjunto. (Izquierdo, 2007).

1.7 Gestion de reservas.

La gestion de reservas se puede realizar de forma directa a través de
empresas intermediarias. En la gestién de habitaciones, reservas mantendra
un contacto permanente con diferentes tipos de clientes, como agencias de
viajes mayoristas y minoristas, empresas, agentes comerciales, particulares,
etc. La clave del éxito estara en administrar de la manera mas eficiente la
disponibilidad de habitaciones, cuidando siempre ocuparlas de la forma mas
conveniente y rentable para la organizacion. La gestion de reservas
dependera de una efectiva e instantanea toma de datos y comprobacion de

la informacién recibida. (Lopez, 2003).
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Segun el articulo de la Universidad de Vigo, Espafia indica que se

pueden distinguir cuatro tipos diferentes de usuarios:

Clientes. Son aquellos usuarios que acceden al sistema buscando
alojamiento en los establecimientos asociados. Utilizaran los servicios
proporcionados por el SGR (Sistema de Gestion de Reservas) para
realizar busquedas, visualizar la informacion de los establecimientos,

realizar y modificar sus reservas, etc.

Administrador. Sera el encargado de realizar la gestion general del
sistema. Entre sus responsabilidades estan todas aquellas
relacionadas con la asociacion de nuevos establecimientos y nuevas
cadenas al SGR. Tiene potestad méaxima sobre el mismo, es decir,
tiene privilegios para modificar la informacion de cualquier hotel o
cadena adherida al sistema, asi como el control de todas las reservas

que se realizan a través del mismo.

Operarios de los establecimientos. Son los encargados de gestionar
toda la informacioén particular de cada establecimiento. El sistema les
proporcionara todos los mecanismos necesarios para modificar los

datos del establecimiento que gestionan.



e Gestores de cadena. La figura del gestor es similar al del operario,
pero su campo de accion es el de las cadenas hoteleras. Se trata de
administradores con acceso restringido a un conjunto de

establecimientos asociados bajo una cadena.

La funcionalidad ofrecida para la gestion de reservas, permite al gestor
visualizar la informacion asociadas a todas las reservas realizadas en su
establecimiento a través del sistema. El gestor tiene diferentes opciones

para visualizar esta informacion:

e El gestor puede proporcionar el identificador de la reserva de la que
desea visualizar informacion. En este caso se le mostrara una tabla
con toda la informacién asociada a dicha reserva (nombre del cliente,

fechas de la reserva, datos de pago, etc.).

e Sin necesidad de proporcionar el identificador, el gestor puede
visualizar todas las reservas para su establecimiento. Para ampliar la
informacion de cada reserva, el gestor solamente debera pulsar sobre

el identificador de la misma.

Segun Navarro (2010, p22), detalla los factores relevantes de la gestion

de reservas:
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La oferta que gestiona:

e Cantidad de habitaciones, ubicacion, capacidad y servicios que
disponen.

e Tarifas aplicables y forma de pago para cada tipo de peticion.

e Servicios que oferta el hotel a través de sus diferentes
departamentos. Otros servicios (como, por ejemplo, tiendas
explotadas por terceros).

e Servicios externos al hotel, como farmacias, paradas de autobus,
atractivos turisticos cercanos, hospitales, etc.

e Calendario de actividades culturales del entorno.

Diferentes estudios y estadisticas destacan que la reserva de
alojamientos rurales a través de internet es cada vez més frecuente y
utilizada por los usuarios, por lo que es recomendable que cualquier
alojamiento desarrolle su propio sistema de reserva on-line o utilice los
servicios existentes que prestan las Webs intermediarias, considerando el

coste de su comision en cada reserva.

Un buen sistema de reserva on-line debe garantizar la posibilidad de que
el cliente consulte la disponibilidad en tiempo real, sobre unas fechas y

tipologias de habitacion disponibles, y pueda recibir, igualmente en tiempo

18



real, la confirmacion de su reserva y disponer de formularios que permitan

gestionar modificaciones o cancelaciones de la reserva efectuada.

1.8 Gestion de la Marca.

El mercado espafiol presenta una oferta hotelera muy atomizada,
con numerosos hoteles independientes y cadenas pequefias formadas por
dos o tres establecimientos. Este modelo presenta unos costes muy
elevados comparados con las ventajas que supone pertenecer a
una gran cadena hotelera, comenta Ramén Martin, director del
departamento de expansion de Hoteles Catalonia.

Siguiendo con esta filosofia, Hoteles Catalonia apuesta por
un modelo de gestion centralizado en la integracion de su marca, la
implementacion de sus estandares y la optimizacion de los
recursos. Esta formula de negocio aporta un ahorro en costes muy
importante a los establecimientos que quieran comercializarse bajo
la marca de Hoteles Catalonia. El modelo de negocio en el que no se
contempla la propiedad del establecimiento, es una de las vias de accion en
las que Hoteles Catalonia ha centrado su actual plan de expansién y

crecimiento.

Asumir la gestion de hoteles independientes o bien pertenecientes a

pequefas cadenas hoteleras es unos de los objetivos que se han marcado,
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con el fin de ampliar su presencia en el mercado nacional e
internacional. Este plan de accion, centralizado en los contratos de gestion
de establecimientos situados en zonas urbanas y con ubicaciones muy
céntricas, pretende mejorar la rentabilidad del negocio disminuyendo

costes y unificando servicios.

La satisfaccion con el producto es el aspecto mas importante de creacion
de marca. Toda gestién de marca debe seguir un proceso basado en lo

tangible y que evolucione hacia lo intangible. Ros (2008).

Coto, Alejandra (2003), de la Universidad de Oviedo en su tesis de
Magister menciona como el valor funcional de la marca, en que se basa en
los atributos del producto y satisface alguna necesidad de los clientes. Asi

mismo, la marca tiene tres funciones principales:

¢ Identifica el origen de los productos y servicios.

e Garantiza una calidad constante al demostrar el compromiso de la

empresa con el usuario o consumidor.

e Es unaforma de comunicacion y un soporte para la promocion y para

la publicidad.

Pero ademas de permitir identificar y distinguir un producto de los demas

productos de la competencia, otras utilidades o funciones de la marca son:



e Funcion distintiva. Permite distinguir o diferenciar un producto o

servicio de los demas productos o servicios de la competencia.

e Funcion de indicacion de calidad. Permite hacer notar a los
consumidores la calidad de un producto, lo cual a su vez permite que,
por ejemplo, si un producto es de buena calidad, un nuevo producto
gue se lance al mercado y que cuente con la misma marca, tenga una

buena acogida.

e Funcion de indicacion del origen empresarial. Permite hacer saber a
los consumidores la procedencia del producto, es decir, la empresa o

el negocio los produce o comercializa.

e Funcién publicitaria. Permite realzar la publicidad, asi como persuadir
su adquisicion y familiarizar el producto o servicio en los

consumidores.

A nivel de la empresa el valor de la marca se puede reflejar en la
consecucion de ventajas competitivas sostenibles a largo plazo, la
reduccion del riesgo o de los costes de busqueda de informacion que

soportan los consumidores en la compra del producto (valor de marca para



el consumidor), y el incremento de la cotizacion de las acciones o de los

ingresos por licencias de marcas (valor para los agentes financieros).

La figura 2 que se menciona a continuacion se establece la perspectiva

del valor de la marca y sus factores interrelacionados entre si.

LIDERES DE OPINION PROFESIONALES DE LA
COMUNICACION
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VALOR DE LA MARCA

VALOR PARA EL

CONSUMIDOR
VALOR EN LOS
DISTRIBUIDOR VALOR PARA
LA EMPRESA CINIANICICEDNC
<> G
PRESCRIPTORES OTROS AGENTES INFLUYENTES

Figura 2. Perspectiva Global del Valor de Marca

Del Rio

1.9 Cadena de Valor.
El concepto de valor se refiere a la cantidad de clientes que estan
dispuestos a pagar para que una empresa los provea. Porter (2010).Vidal

(2004, p.206) plantea la cadena de Valor Porteriana como la fuente para la
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tercerizacion de procesos, particularmente de aquellos que son llamados

procesos o actividades de apoyo. (Ver Figura 3).

INFRAESTRUCTURA
ACTIVIDADES | RECURSOS HUMANOS
DE APOYO ['|NVESTIGACION Y DESARROLLO
APROVISIONAMIENTO
MARGEN

LOGISTICA INTERNA
PRODUCCION
ACTIVIDADES W, icTica EXTERNA
PRIMARIAS
COMERCIALIZACION
SERVICIO POST-VENTA

La Cadena de Valor, de Michael Porter

Figura 3. Cadena de Valor de Porter

Ventaja Competitiva. (2010)

Michael Porter

Obteniendo como base la cadena porteriana, Coto (2003), define a la
cadena de valor hotelera aquella que permite entender la administracion que
ha sufrido cambios en los ultimos afios en la industria, un ejemplo de ello se

expone la figura 4 a continuacion:

PROMOCION | INVERSION | EXPLOTACION CLIENTE

FRANQUICIA
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Figura 4. Cadena de Valor en Hoteleria

Coto

La promocién engloba las actividades de seleccion del
emplazamiento, adquisicion del suelo, disefio, construccién y venta del
inmueble. Puede darse en un hotel de reformar de manera sustancial o de

un edificio que estaba destinado a otros usos.

La inversion est4 basada fundamentalmente en la propiedad del
inmueble. El inversor es aquel que compra el inmueble al promotor, no
corriendo asi el riesgo de la posesién del suelo ni de la construccion,
posteriormente se lo alquila a un explotador. El inversor debe saber tanto
gestionar una cartera de activos como gestionar de manera individual el

inmueble.

La explotacion corresponde con lo que es propiamente el negocio
hotelero, es aquel que soporta las pérdidas o ganancias del hotel, y que se
responsabiliza de su actividad, incluyendo también el personal. El es el titular
de cada ingreso y de cada gasto repercutido, incluidos los honorarios que se

paguen en caso de establecerse un contrato de gestién o franquicia. Sus
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funciones se basan en seleccionar el hotel, negociar el contrato de
explotacion con el propietario y los posibles contratos de gestion existentes,
y responsabilizarse de todo lo relacionado con los ingresos y gastos de la
actividad hotelera (estrategia, politica operativa, mantenimiento no asumido

por la propiedad).

La gestidon consiste en llevar a cabo las tareas del dia a dia del hotel.
Es cada vez mas frecuente que el explotador encargue esta tarea a una
empresa especializada a la que ofrece unos honorarios a cambio,
firmandose un contrato de gestion. Muchas veces la gestién se acomparia

con servicios de consultoria y con la central de reservas.

La franquicia se basa, en el hecho de que se otorgue a un empresario
(franquiciado) el derecho a utilizar la marca, a explotarla. Sin embargo,
sigue siendo responsabilidad del franquiciador todo aquello relacionado con
el marketing: gestidén de la marca, cobertura de segmentos y geogréfica,

seleccién y control de las operaciones relacionadas.

1.10 Cultura Organizacional.

Uno de los principales activos del alojamiento y claves para la

satisfaccion del cliente son los instrumentos que desarrolle el propietario



para alinear a todos los empleados con los objetivos del negocio y fomentar

su motivacion con la calidad del servicio.

El comportamiento organizacional es la base de la efectividad. La ventaja
competitiva a largo plazo proviene de gran variedad de competencias
individuales, gerenciales y de equipo aprendidas por los miembros de una

organizacion. Hellriegel, Slocum (2009).

Segun Stephen Robbins (2004) el comportamiento organizacional estudia
tres determinantes: individuos, grupos y estructuras. Ademas aplica el
conocimiento obtenido acerca de los individuos, los grupos y el efecto de la
estructura en la conducta, con el fin de que las organizaciones funcionen

mejor.

La comunicacion interna en una organizacion, cumple un rol fundamental
en la eficaz consecucién de los objetivos. No solo funciona como medio para
mantener informados a los empleados y hacer publico los logros obtenidos;
su principal relevancia radica en la creacién de una identidad organizacional,
lo que permite que los colaboradores se sientan con la confianza y

motivacion necesarias para enfrentar los retos. Revista Ekos. (2013).
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La dinamica y el desarrollo empresarial de los ultimos afios han
demostrado que existe una correlacion directa entre capital intelectual y una
mayor competitividad organizacional y satisfaccion del cliente. Entendemos
por procesos humanos, las distintas formas de una sana relacion y la
energia del hombre en su relacidon con otros orientada a un proceso de
mejora continua. Los mas importantes procesos humanos en términos de

una cultura organizacional son los siguientes:

* La comunicacion e informacion.

* La integracion y el trabajo en equipo.

* La delegacion y el empowerment.

* La motivacion y el reconocimiento.

* La creatividad e innovacion.

* La capacitacion y el desarrollo humano.
* La toma de decisiones.

* El liderazgo.

Cuando la organizacién posee un sistema y cultura abiertos, siendo
permisivos y libres, bajo un liderazgo que refuerce y reconozca continua y
cotidianamente las actitudes, conductas y valores de la cultura

organizacional.
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Una vez analizado los indicadores de gestion del sector hotelero, que
emplean cada uno de los hoteles alrededor del mundo, se determina la
diversidad de administraciones que se realizan de acuerdo a diversos
factores como las exigencias del mercado, ubicacidén geogréfica,

segmentacion del mercado y huéspedes.
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CAPITULO I

NEGOCIOS HOTELEROS FAMILIARES DEL MUNDO

La empresa familiar en el mundo y especialmente en América es una
organizacion que la mayoria de la propiedad pertenece a una o mas familias,
siendo un sector importante tanto a nivel econémico como social
convirtiéndose en motores del tejido empresarial, ocasionando un impacto
competitivo a nivel internacional cumpliendo con los mas altos estandares de
cadena del sector hotelero, sin distincion y diferenciacion del servicio ante un

marca internacional.

Las empresas familiares realizan esfuerzos dia a dia para sobrevivir y
mantenerse en el mercado, sin embargo los resultados negativos se
encuentran ligados a una serie de errores en el plan de negocio, debido a
gue por lo general no acuden a centros de informacién y asesoria y muchos
de ellos se enfocan por una gestion operativa y no por una vision estratégica
empresarial y de conocimiento que les permita adaptarse a los cambios del

mercado.

2.1 Hoteles Familiares en América
En la economia de México, las empresas familiares ocupan el setenta

y noventa por ciento del total de las organizaciones, considerando un pilar
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importante en la economia del pais. (Garcia, 2007). El hotel Plaza Mazatlan
inicia las operaciones en 1955 por Ulysses Salomon, propietario en la ciudad
de Sinaloa, México. Formado por dos pisos con 80 cuartos Yy servicio de
restaurante. La primera sucesion se da en 1960, administrado por su hija 'y
su yerno, aumentando la cantidad de habitaciones a 300 edificandose un

tercer piso.

En 1980 se da la segunda y tercera sucesion, con el nieto de Ulysses,
asumiendo la presidencia del hotel. Actualmente el hotel cuenta con 418
habitaciones, ha mantenido la estructura organizacional durante 15 afios, ha
recibido en determinadas ocasiones reconocimiento a nivel internacional,
catalogado dentro de los 25 mejores hoteles familiares en México por la
atencion y servicio de excelencia que han brindado durante toda su

trayectoria.t

La compafia Carlson pertenece al grupo familiar Carlson. Curtis Carlson
fundo el grupo en 1938 dedicado a tiendas combustibles y gasolineras a lo
largo de Minneapolis al resto del pais, siendo emigrante sueco en EEUU, fue
el presidente de la empresa hasta 1999. Afios mas tarde se incorpora al
negocio hotelero adquiriendo el primer Hotel Radisson, expandiendo la

marca en EEUU y en otros paises, ingreso al mercado de hoteles de cinco

! www.hotelplayamazatlan.com
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estrellas y de lujo al adquirir una marca reconocida en el sector siendo
Regent en 1997, sin embargo, la empresa se convirtié en una dinastia tras la
continuidad de su familia en la compafiia, tras el nombramiento de su nieto
como presidente y su hija como vicepresidente. Los hoteles marcaban la
diferencia posesionando la marca en las principales ciudades de negocio,
en los centros vacacionales y en los aeropuertos expandiéndose a lo largo
de Europa en paises como Alemania, Reino Unido, Francia, Italia y Benelux
.El negocio posee 7 divisiones: hoteles, cruceros, agencias de viajes entre
otros. La empresa opera con 5 marcas principales en tres segmentos del

mundo.

e Segmento medio opera con la marca principal Country Inn & Suites,

Park Plaza Hotels & Resorts y Park Inn.

e Segmento alto del mercado se encuentra posesionada con la marca

Radisson Hotels.

e Segmento de gran lujo, posesionada con la marca Regent.

Carlson estima unas ventas de cerca de 40.000 millones de dolares, y la
creacion de nuevos hoteles en el Medio Oriente, Asia y el resto de EEUU

con la marca de lujo Regent.



2.2 Hoteles Familiares en Europa.

En 1978, en la ciudad de Pamplona un joven empresario Antonio
Catalan creo NH Hoteles, convirtiéndose actualmente en una de las cadenas
hoteleras mas homogénea y diferenciada del mercado espafiol. La
trayectoria histérica empieza con una gestion basada en el caracter familiar
y los planes de expansion. La direccion era administrada por su fundador,
asesorado por jovenes ejecutivos realizaban la compra de hoteles pequenios,
en el caso de no poseer el capital suficiente para la compra, establecian un
contrato de arrendamiento a largo plazo con algun hotel en
funcionamiento.?

El éxito de NH Hoteles se determina en el disefio de un servicio
adaptado a las necesidades del cliente objetivo, cuyo target era direccionado
a profesionales que viajan por condiciones de trabajo, esto reflejo en el lema

de la empresa NH, cuestion de detalle.

La cadena de hoteles se caracteriza por la estandarizacion del
servicio, NH Hoteles funciona como un todo, con innovacion tecnolégica la
cual se implanta simultaneamente en toda la cadena. En 1988, Antonio
Catalan decide buscar un socio que aportase con los recursos financieros
para la expansién de la empresa, encuentra a la Corporacién Financiera

Reunida (COFIR), holding financiero que en un lapso de dos afios controla el

2 www.nh-hoteles.com
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49,5% del capital total de NH, que tuvo lugar a la fusiéon de COFIR y NH
Hoteles, operando en 35 ciudades espafiolas. En el mismo afio el grupo
incluye la apertura de la marca dirigida al segmento econémico del mercado

siendo NH Hoteles Express.

En 1991, el lanzamiento de la linea de hoteles NH Seleccion Oro,
conformada por establecimientos ubicados en edificios arquitectonicos,

para la hosteleria de elite presentandose como hoteles Unicos.

En el 2000, NH anuncia su entrada en el mercado portugués, Lisboa
y Sudamérica con la creacion de siete hoteles en Argentina'y uno en
Uruguay.
NH Hoteles se destaca por insistir en la capacidad que ha desarrollado para
satisfacer las expectativas del cliente al méas alto nivel relacionadas a la
formacion permanente del personal, el cual los empleados reciben de

manera relacionados a cada puesto especifico. (www.nh-hoteles.com).

2.3 Marco Legal
Las bases legales de esta investigacion se encuentran representadas,
por las leyes establecidas por el Ministerio de Turismo Ley 97 del Registro

Oficial del 2002, asi como las disposiciones especiales sobre la promocion,
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desarrollo y regulaciéon del sector turistico; las potestades del estado y las

obligaciones y derechos de los usuarios.

Son importantes también las obligaciones que tiene el estado hacia el
sector turistico, que es promover internacionalmente al pais a través de
actividades mediante el fomento y promocion de un producto turistico
competitivo, entre otras, al igual que promover la capacitacion técnica y

profesional de quienes ejercen legalmente la actividad turistica.

Sin embargo, el Estado de conformidad con los articulos 13y 271 de
la Constitucion Politica de la Republica, garantiza la inversion nacional y
extranjera en cualquiera de las actividades turisticas, considerando al
sector hotelero el cual requiere de mayor inversion para la prestacion de

servicio de calidad y excelencia.



CAPITULO 1l

NEGOCIOS HOTELEROS FAMILIARES DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.
Después de haber analizado los modelos de gestion hay que resaltar
los factores determinantes en el sector hotelero. En esta unidad se podra
distinguir la importancia del sector hotelero para la economia y crecimiento
de la ciudad, se demostrara las caracteristicas a detalle de cada uno de los
factores que se interrelacionan para el desarrollo del mismo. La evolucién de
los atractivos turisticos de la ciudad, las regulaciones y disposiciones a las
gue deben sujetarse los establecimientos hoteleros para el funcionamiento
dentro del territorio ecuatoriano. Ademas se examinaran los actores
indirectos del sector que permiten complementar un servicio exitoso y

profesional, al referirse a la llegada y partida del huésped.

3.1 Antecedentes.

3.1.1Turismo

El Turismo ha evolucionado positivamente en el Ecuador y en la
region Sudamericana en los Ultimos 5 afios. El arribo de turistas extranjeros
a Ecuador creci6 en un 7,42% durante el 2013, al registrar 1’366.269 arribos;
superando asi el crecimiento mundial que, de acuerdo con la Organizacion
Mundial del Turismo, sera del 4%. En el 2012 arribaron al pais 1°271.901

visitantes.
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La Camara de Turismo del Ecuador (Captur) menciona que durante
el mes de Febrero 2014 ingresaron al pais un total de 124.584 extranjeros.
Analizado con el afio anterior existe una variacion de visitantes de 16.61%
en comparacion con Febrero 2013 ingresaron un total de 103.768 visitantes,

como lo demuestra la Figura 5.

LLEGADA DE EXTRANJEROS AL ECUADOR

103.7468 124 584

FEBRERO

Figura 5. Llegada de extranjeros al Ecuador

Tomado de Camara de Turismo del Ecuador (CAPTUR)
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ENTRADA DE EXTRANJEROS AL ECUADOR 2012-2013
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Figura 6. Entrada de extranjeros al Ecuador 2012-2013

Tomado de Ministerio de Turismo

La Figura 6 realiza el comparativo del total de turistas extranjeros que
llegaron al pais del afio 2012 con el afio 2013, obteniendo un incremento de
entrada de extranjeros en el afio 2013.El mes con mayor crecimiento en el
afno 2013 fue el mes de marzo obteniendo un incremento considerable en

comparacién con el afio 2012, como lo indica el Ministerio de Turismo.

La Tabla 1 se determinaran los principales mercados de los visitantes
al pais, proveniente en su mayoria de los paises que se demuestra

acontinuacion, en la cual indica la variabilidad entre el ano 2012- 2013.
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Tabla 1. Ingreso de Extranjeros al Ecuador

ENERO -JULIO / 2012 - 2013

PRINCIPALES MERCADOS

2012 2013 Var% 2013/2012
EMISORES
Colombia 212.965 209.483 -1,64
Estados Unidos 155.405 157.344 1,25
Peru 77.930 83.703 7,41
Venezuela 20.341 46.134 126,80
Espafia 37.089 36.735 -0,95
Argentina 31.732 31.085 -2,04
Chile 26.350 26.200 -0,57
Canada 16.356 17.310 5,83
Alemania 16.491 15.684 -4,89
Gran Bretafia 12.835 14.163 10,35

Tomado de Ministerio de Turismo

Tabla 2 determina las principales provincias representativas del pais
con mayor ingreso de extranjeros del afio 2012 comparativo al afio 2013, el
cual la Provincia del Pichincha ocupa el primer lugar con el mayor nimero de
ingreso de extranjeros al pais seguido de la Provincia del Guayas, ciudad

Guayaquil puerto principal del pais
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Tabla 2. Ingreso de Extranjeros a las ciudades principales

ACUMULADO
JEFATURAS 2012 2013

Ene-Dic Ene-Dic
PICHINCHA 540.086 632.933
GUAYAS 316.556 321.508
CARCHI 228.061 210.633
EL ORO 143.982 158.104
LOJA 13.179 11.574
OTRAS
JEFATURAS 30.037 31.517

TOTAL 1.271.901 1.366.269

Tomado de Direccion Nacional de Migracion

Segun cifras de la camara de turismo del Guayas, el 20% del total de
las visitas a la Provincia corresponde a llegadas internacionales, mientras

que el 80% restante a turistas nacionales.

3.1.2 Economia

La ciudad de Guayaquil conocida como La Perla del Pacifico, ubicada
en el Golfo de Guayaquil, al Sur de la Provincia del Guayas, temperatura
promedio de 25 .C, con una altura aproximada de 6 metros sobre el nivel
del mar. Superficie de 5.237 km2, con 2°291.158 habitantes

aproximadamente. 3

3 www.visitaecuador.com
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Guayaquil no solo es la capital del comercio nacional, es ademas el
eje econOmico de la construccion, salud, ensefianza, alojamiento y algunas
actividades agricolas, asi lo menciona el Banco Central.

En la Figura 7 se puede apreciar que la ciudad de Guayaquil ocupa el
primer lugar de aporte al Valor Agregado Bruto (PIB), sin tomar en cuenta
los ingresos tributarios, el 25.5% del comercio se concentra en la ciudad ,
Quito ocupando el segundo lugar con el 20.24% seguido de Cuenca con el
4.16%. El crecimiento urbanistico de la ciudad también incide en los
resultados. La comercializacion de comida y el servicio de hospedaje
crecieron desde 2007.Guayaquil aporta con el 29.97% del valor agregado,

Quito con el 21,96%.

CANTONES CON MAYOR APORTACION A ACTIVIDADES ECONOMICAS / ANO 2007

AGRICULTURA, CONSTRUCCION COMERCIO ACTIVIDADES ENSENANZA SALUD
GANADERIA, SILVI- DE ALOJAMIENTO
CULTURA Y PESCA Y DE COMIDAS
Lo ; :
v "
i & 1O) s
[y i)
Guayaquil Guayaguil Guayaquil Guayaquil Guayaqudl Guayaqud
5,43% 19,.27% 25,50% 29.97% 17,37% 22.81%
Los demés Los demdas Los demas Los deméas Los demas
84,10% 54,80 an% 60,58% 44,06%
Pl . . .
a
o ) HS Toon Toon oo
o
.‘ - ° - - °
L o oy LR ] L B
Quinindé 2.95% Loja Quito Machala Quito Ambato Quito  Santo Quito  Ambato Quito
247% 19,02% 2.99% 2024% 273% 21,96% 1567% 460% 2252%
Santo Domingo 20«7.:\90
3.28% Cuenca 5,92%
Cayambe 4,24% Cuenca 4,.44% Cuenca 4,16% Cuenca 3,38% Cuenca 3,62% FUENTE: BANCO CENTRAL

Figura 7. Cantones con mayor aportacion a Actividades Econdmicas

Tomado de Banco Central del Ecuador



El Sr. Walter Spurrier destaca un analisis en el Diario el Universo
publicado 11 de agosto del 2013 el comparativo econémico con las
principales ciudades del pais, realiza un énfasis entre la ciudad de Quito y
Guayaquil en la cual determina que en el afio 2007 Quito constituia el 22.5%
de la economia nacional, y Guayaquil el 21.7% de la economia del pais. A
pesar de que Quito tenga 1.9 millones de habitantes y Guayaquil 2.3
millones. Hacia fines del Siglo XX Guayaquil era considerada la capital
financiera del pais. Actualmente una de las mayores brechas entre las dos
ciudades es el valor agregado financiero que posee la ciudad de Quito
siendo el 46.2 %, siendo el doble de lo que posee la ciudad de Guayaquil
con 21.2%. La otra brecha es en otros servicios, en que Quito con 49.4%,
aporta mas que el doble que Guayaquil con 28.9%. En manufacturas, Quito

posee el 32,3% superando levemente a Guayaquil con 31.4%.

Sin embargo, Guayaquil sigue siendo la capital comercial con 28,3%
del total superando a Quito con 21.0%. Este liderazgo se debe a la actividad
portuaria que posee la ciudad de Guayaquil, pero esta se perdera si el
gobierno persiste en la desconcentracion del manejo de carga y trasplanta
por decreto a otros cantones la actividad portuaria, siendo el corazén de la

economia de la ciudad.
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En la mayor parte del resto de factores el valor agregado de
Guayaquil supera a la ciudad de Quito en virtud de su mayor poblacion. Sin
embargo, el resto de la provincia del Guayas aporta con el 3.9% del valor
agregado nacional, mas que cualquier otra provincia costefia, con excepcion
de la provincia de Manabi, con el 5.5% ocupando el tercer puesto a nivel

nacional.

A través del tiempo y el impetu que poseen sus habitantes, Guayaquil
acelera sus pasos al desarrollo econémico Y turistico, convirtiéndose en una
ciudad cosmopolita, porque ella da cabida a habitantes de otras ciudades y
provincias, por ser el puerto principal, uno de las ciudades mas importantes
del pais, brindando a sus habitantes mejores oportunidades de vida para
superarse. Por ser la capital de la provincia del Guayas, y por su gran
desarrollo es la ciudad mas importante del pais, la mas poblada y la que

MAs riqueza genera.

3.1.3 Perfil del turista.

La Camara de Turismo menciona que el turista que llego al pais
durante el afio 2011 presenté en general el siguiente perfil, como lo muestra

la Grafica 2.6 que se menciona detalladamente.
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Visita de Turistas por motivo de viaje
AGOSTO 2011

18.90%

B Ocioy Recreacion B Eventos y negocios B Visita a familiares y amigos

Figura 8. Perfil del turista

Tomado de Empresa Publica Metropolitana Quito Turismo

e La mayoria son hombres de 69.33%

e Alrededor del 45% fluctGa entre los 31 a 45 afios.

e Llegaron desde el Extranjero 90.23%, Ecuatorianos no residentes
9.77%

e El motivo principal de su visita fue: ocio y recreacion : 36.8%; Eventos

y negocios :16.9% visita a familiares o amigos :43.3%



3.1.4 Lugares Turisticos

El contraste de una infraestructura colonial con la magnificencia del
Malecon 2000 donde convergen detalles arquitecténicos que sutilmente
dan realce a los elementos de la naturaleza. Ubicada en la margen derecha
del caudaloso rio Guayas, siendo uno de sus principales atractivos, su clima
es agradable por la influencia de los rios y mar. Gente hospitalaria, sincera y
espontanea hacen de Guayaquil una ciudad donde convergen personasy
culturas que matizan con quienes habitan en el Puerto Principal donde se
desarrolla a plenitud la industria y el comercio que la han convertido en la

Capital Econémica del Ecuador.

En la actualidad, la ciudad tiene sectores que en algunos casos se
han convertido en iconos urbanisticos de Guayaquil, como son su casco
comercial donde destacan la Avenida 9 de octubre y edificios como el
Bankers Club (el més alto del pais), sus barrios populares y residenciales del
norte y el sur de la ciudad, y algunos de sus monumentos como la Columna
a los proceres del 9 de octubre y el Hemiciclo de la Rotonda ubicados en el

centro.

Guayaquil es una ciudad cosmopolita, una ciudad dinamica, donde el
comercio es una de sus principales fuentes de ingresos, junto con el turismo,

la agricultura, y otras actividades de gran arraigo en la zona. Su centro
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urbano se asemeja mucho a una gran ciudad europea, comercial, repleto de
edificios y oficinas, es un corazoén financiero para Ecuador, un lugar donde

se gestionan el grueso de las exportaciones e importaciones del pais.

A continuacion se mencionara los principales atractivos turisticos mas

visitados en la ciudad.

e Malec6n 2000.

Este importante parque urbano le devuelve a la ciudad su relacion
perdida con el Rio Guayas y se constituye en el percutor del proceso de
regeneracion urbana del centro. La Fundacién Malecén 2000 menciona
Malecén 2000 es el nombre dado al paseo maritimo con vistas al rio Guayas
en el Ecuador de la ciudad portuaria de Guayaquil. Proyecto de renovacion
urbana que se centra en el antiguo malecén Simoén Bolivar, se encuentra en
la costa oeste del rio de una longitud aproximada de 2,5 km. (1.5 km.) Los
mas grandes monumentos historicos de la historia de Guayaquil se pueden
ver a lo largo de su longitud, asi como museos, jardines, fuentes, centros
comerciales, restaurantes, bares, patios de comida, el primer IMAX teatro en
América del Sur, en los muelles se pueden encontrar varias embarcaciones
gue ofrecen durante el dia y excursiones nocturnas recorridos por el rio
Guayas. Es una de las obras mas importantes realizadas en Guayaquil y se

considera un modelo de regeneracion urbana para los estandares
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mundiales, después de haber sido declarado espacio publico saludable por

la Organizacion Panamericana de la Salud (HOP) y la Organizacién Mundial

de la Salud (OMS).

Figura 9. Fotografias del Malecon 2000

e Malecoén del Salado.

El Malecdn del Salado junto con el Malecdn 2000 forma un gran
circuito turistico, a la emblemética avenida 9 de Octubre se conectan
formando un corredor que constituye un verdadero atractivo turistico que es
visitado diariamente por cientos de turistas nacionales y extranjeros que
llegan a la ciudad de Guayaquil. EI Malecon del Salado comprende 12
hectareas, donde se desarrolla un complejo turistico comercial a orillas del
brazo de mar conocido como Estero Salado y rodeado de maravillosos

jardines tropicales.
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Figura 10. Fotografias del Malecon del Salado

e Catedral Metropolitana de Guayaquil.

La Catedral Metropolitana de Guayaquil (oficialmente Catedral de San
Pedro), se encuentra en el centro de Guayaquil, fue construida entre los
1547, cuenta con hermosas torres estilo semi gotico, fue la iglesia matriz a

mediados del siglo XVI.

Originalmente la catedral fue construida de madera, durante 1590 la
edificacién se encontraba sobre el cerro Santa Ana, junto a la Casa del
Cabildo y la Plaza de Armas, luego el templo fue destruido por un pavoroso

incendio en 1692.


http://es.wikipedia.org/wiki/Guayaquil
http://es.wikipedia.org/wiki/G%C3%B3tico_(arte_y_arquitectura)
http://es.wikipedia.org/wiki/Cerro_Santa_Ana_(Guayaquil)
http://es.wikipedia.org/wiki/Casa_del_Cabildo
http://es.wikipedia.org/wiki/Casa_del_Cabildo
http://es.wikipedia.org/wiki/Plaza_de_Armas
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La actual edificacion en concreto se construyo entre 1924 y 1937,
actualmente se encuentra en las calles Chimborazo entre la avenida 10 de

Agosto y Clemente Ballén.

Figura 11. Fotografias de la Catedral Metropolitana de Guayaquil

e Parque Historico de Guayaquil

El Parque Histérico Guayaquil es un espacio atemporal donde
convergen vivencias y tradiciones junto a la tecnologia actual. Un equipo
humano y profesional conforman las visitas en un viaje a través de la historia
entre el siglo XIX y XX, tiempo de transito, de la primera modernizacién, de
solidaridad y del renacer de un pueblo luego del gran incendio de 1896. Con

un total de 8 hectareas divididas en tres zonas.
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La Zona de Vida Silvestre, es el inicio del parque, donde se podra
apreciar la fauna y flora de la region de la costa, el entorno natural
caracteristico que posee desde tiempos prehispanicos, y también la riqueza

natural asi como la imperiosa necesidad de preservarla.

Figura 12. Fotografia del Parque Historico de Guayaquil

Tomado de Parque Historico de Guayaquil

La Zona Urbano Arquitectdnica, es la segunda parada, la cual se
encarga de rescatar, restaurar y reconstruir, no solo las edificaciones de
gran valor histérico y arquitectonico construidas a fines del siglo XIX'y
comienzos del XX, sino también ha recreado la cotidianeidad de Guayaquil

de esos dias, remontandonos a tiempos ya pasados.



Figura 13. Fotografia del Parque Historico de Guayaquil

Tomado de Parque Historico de Guayaquil

La Zona de Tradiciones es la contraparte de la anterior, de la vida
rural del agro costefio, a la préspera época del boom cacaotero, a la vida del
hacendado y del peon, representados de forma acuciosa y con gran

realidad; para asi, rescatar las raices y tradiciones folkloricas.
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Figura 14. Fotografia del Parque Historico de Guayaquil

Tomado de Parque Histérico de Guayaquil

3.1.5 Hoteles

El Ministerio de Turismo indica que en el Ecuador existen 18.678
establecimientos de alojamientos instalados al afio 2011, con una capacidad
de 81.174 habitaciones instaladas en hoteles y establecimientos asimilados

al afo 2011.

En cuanto a infraestructura hotelera, segun el catastro de la Provincia
del Guayas actualizado al afio 2008, esta provincia cuenta con un total de
528 establecimientos de alojamiento, entre cabafias, hostales, residencias,
hoteles, moteles y hosterias. Guayaquil cuenta con 1750 habitaciones en

infraestructuras de 4 y 5 estrellas (El Telégrafo, 2012).
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En tabla 3 menciona el promedio de ocupacion en los 5 ultimos afios
en la ciudad de Guayaquil, en el afio 2012 se obtuvo un incremento
considerable en la ocupacion siendo el ano con mejor ocupacion, sin
embargo, en el afio 2013 hubo un descenso en el sector de 2,57% en
relacion al afio 2012. A pesar de haber obtenido una decaida en el
porcentaje de ocupacion, el afio 2013 tuvo la mejor tarifa promedio de los

altimos afios con $95.09 por habitacion.

Tabla 3. Estadisticas de Ocupacién Gquil 2009- 2013

HOTELES GUAYAQUIL

HOTELES GYE -ESTADISTICAS % OCC -2009 AL 2013
HOTELES GYE 2,009 2,010 2,011 2,012 2,013
Hilton Colon Guayaquil 70.24%| 65.36%| 76.39%| 72.09%| 70.08%
Sheraton 7413%| 7519%| 78.67%| 76.35%| 70.33%
Oro Verde 55.86%| 58.67%| 64.88%| 65.75%| 57.34%
Hampton Inn. 64.35%| 64.52%| 70.94%| 71.20%| 77.98%
Gran Hotel GYE 62.22% 57.75% 57.20% 53.53% 46.25%
Continental 55.27%| 56.66%| 66.69%| 69.37%| 64.88%
Unipark 58.73%| 58.94%| 68.12%| 67.01%| 66.26%
Palace 57.06%| 57.22%| 60.34%
Howard Johnson 77.67%| 80.13%| 82.21%| 80.25%| 79.53%
Sonesta 34.46%| 70.95%| 71.38%
Courtyard 12.41%| 13.20%| 75.14%| 68.87%| 69.93%

OCC PROMEDIO 58.97%| 64.02%| 67.32%| 68.17%| 65.60%)
TARIFAPROMEDIOUSD §$ 8568 $ 87.60 $ 87.09 $ 89.59 $ 95.09

Tomado de Camara de Turismo (Captur)
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La Tabla 4 permite visualizar el motivo de la decreciente caida del
porcentaje de ocupacion en el afio 2013, con un aumento de tarifa promedio
considerable. En el afio 2012 el numero de habitaciones vendidas fue de
406.421, sin embargo, para el afio 2013 el numero de habitaciones vendidas
decay0 a 400.204, este factor ocasioné la caida del porcentaje de
ocupacioén, sin embargo, con una tarifa promedio alta que permitié estabilizar

al mercado hotelero.

Tabla 4. Habitaciones Vendidas Guayaquil 2009-2013

[

Hoteles Guayaguil
Hahitaciones Vendidas - 2009 al 2013 (F)
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Tomado de Camara de Turismo (Captur)




En la Tabla 5 que se detalla a continuacion, determinada el
crecimiento del sector hotelero administrados por empresas familiares
concentrados en las categorias de primera, segunda y tercera clase, este
enfoque se presenta debido al tipo de servicios que brindan que carecen de
estandares e innovacion para especializar y diferenciar los productos que
brindan, sin embargo, se puede observar solo un hotel en categoria de lujo

Hotel Continental, que ha permitido internacionalizar sus servicios.
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Tabla 5. Listado de establecimientos de alojamiento en Guayaquil

clasificados por categoria

Tipo Nombre Categoria Total Hab.
HOTEL CONTINENTAL LUJO 89
HOTEL COURTYARD BY MARRIOTT LUJO 144
HOTEL GRAND HOTEL GUAYAQUIL LUJO 170
HOTEL HAMPTON INN BOULEVARD LUJO 95
HOTEL HILTON COLON LUJO 294
HOTEL ORO VERDE LUJO 235
HOTEL RAMADA LUJO 76
HOTEL SHERATON LUJO 141
HOTEL UNIPARK LUJO 139
HOTEL SONESTA & SHOPPING LUJO 112
HOTEL HOWARD JOHNSON LUJO 108
HOTEL ALEXANDER PRIMERA 61
HOTEL AMERICAS LAS PRIMERA 51
HOTEL CASTELL PRIMERA 38
HOTEL DORAL PRIMERA 59
HOTEL GOLD CENTER HOTEL PRIMERA 36
HOTEL MARCELIUS PRIMERA 66
HOTEL PALACE PRIMERA 98
HOTEL RIZZO PRIMERA 53
HOTEL SOL DE ORIENTE PRIMERA 56
HOTEL SOL DE ORO PRIMERA 30
HOTEL SUN BEACH PRIMERA 49
HOTEL AVENTURA SEGUNDA 37
HOTEL CALIFORNIA SEGUNDA 52
HOTEL CAPRI SEGUNDA 58
HOTEL CENTENARIO SEGUNDA a7
HOTEL DE ALBORADA SEGUNDA 30
HOTEL INDIRA SEGUNDA 71
HOTEL JARDIN EL SEGUNDA 45
HOTEL MALECON INN SEGUNDA 35
HOTEL MARCELIUS (SUCURSAL) SEGUNDA 35
HOTEL NEVADA SEGUNDA 59
HOTEL NUEVO ECUADOR SEGUNDA 42
HOTEL ORQUIDEA INTERNACIONAL SEGUNDA 56
HOTEL PLAZA CENTENARIO SEGUNDA 55
HOTEL LA TORRE SEGUNDA 46
HOTEL VERSAILLES INTERNACIONAL|] SEGUNDA 30
HOTEL ANDES INN TERCERA 36
HOTEL BRASIL TERCERA a7
HOTEL HOTEL - CAFETERIA 9 DE OCT TERCERA 212
HOTEL HOTEL VELEZ TERCERA 132
HOTEL LUZ DE AMERICA DEL GUAYAS TERCERA 30
HOTEL MONTECARLO TERCERA 30
HOTEL PERLA DEL PACIFICO TERCERA 40
HOTEL PLAZA ST RAFAEL TERCERA 48
HOTEL RIO GRANDE TERCERA 31
HOTEL SANDER TERCERA 60
HOTEL U.S.A TERCERA 34
HOTEL VELEZ TERCERA 132
HOTEL PRIMAVERA CUARTA 39

Tomado de Catastro de la provincia del Guayas (actualizado al 2010)
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3.2 Analisis Situacional de Hoteles Familiares de la Ciudad de
Guayaquil.

3.2.1 Hotel Palace

El Hotel Palace de Guayaquil fue fundado en 1958. Se encuentra
localizado en el corazén de Guayaquil, la ciudad mas grande y el puerto
principal de Ecuador. Considerado uno de los hoteles mas antiguos de la
ciudad, se ha caracterizado por su servicio personalizado y de muy alta
calidad.

Ocupa la totalidad de un edificio de 7 pisos en pleno centro de la
ciudad, a s6lo 10 minutos del aeropuerto, rodeado por los principales
atractivos turisticos, bancos y casas comerciales. El hotel es administrado
por la Familia Miraglia de descendencia Italiana, actualmente la gerencia y
administracion la mantiene el hijo mayor de la familia, Vittorio Miraglia y

esposa.

El Hotel Palace cuenta con 98 cémodas y acogedoras habitaciones
clasificadas en sencillas, dobles y Suites; todas con camas importadas de

dos o tres plazas. Cada habitacién esta equipada con:

e aire acondicionado central con control individual
e alfombra de pared a pared, televisor a color de pantalla grande

e acceso a Internet
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¢ teléfono de discado directo y mensajeria de voz
e cerradura electrénica

e Articulos de tocador

e caja de seguridad

e Mesa de trabajo, con lampara y silla ejecutiva.

Minibar y mini nevera.

El hotel ofrece servicios adicionales de lavado y planchado de ropa,
parqueo, restaurante (Café Palace) con servicio a la habitacion las 24 horas.

El Restaurante Café Palace, ubicado en el lobby ofrece deliciosos platos
nacionales e internacionales, preparados con ingredientes frescos, singular

sazdn y especial esmero, las 24 horas del dia. (Anexo Apéndice A).

El hotel cuenta con cuatro salones con una capacidad maxima de 150

personas.

Servicios del hotel

Servicio a la habitacién 24 horas

Internet.

Servicio de compras por emergencias 24 horas.

Parqueo privado



e Refrescamiento de habitacion.

e Lavado y Planchado de Ropa.

e Limpieza de zapatos.

e Taxiala puerta

e Reservacion en el restaurante para eventos especiales.

e Informacion turistica.

3.2.2 Hotel Continental.

El Hotel Continental es tradicion, comodidad y pasién por el servicio;
se encuentra ubicado en el centro de Guayaquil, a 15 minutos del aeropuerto
internacional José Joaquin de Olmedo, fundado en octubre de 1974,
pertenece a la familia Bruzzone de descendencia italiana, quienes

actualmente la gerencia es administrada por los hijos.

El Hotel cuenta con 89 habitaciones, todas ellas con vista al parque
seminario, o también llamado el parque de las Iguanas. (Anexo Apéndice

B).Cada habitacién se encuentra equipada con:

e Cerradura operada con key card
e Aire acondicionado, con regulador de temperatura.

e LCD’s
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TV Cable

Radios despertadores con CD incorporado
Teléfono

WI-FI de cortesia

Caja de seguridad

Closet amplio

Cdémoda — escritorio

Mobiliario

Camas y almohadas ajustadas a los
internacionales.

Bafio privado con tina

Amenities para aseo personal

Botella de agua personal

Sabanas y toallas nuevas y limpias
Extintor de incendios

Detector de humo

maximos estandares

El hotel cuenta con tres restaurantes de tradicion y estilo gourmet.

La Canoa, creado octubre de 1974, ofrece comida tipica criolla

ecuatoriana.
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e El Fortin es un restaurante gourmet. Ha sido Galardonado con el Gran
Collar Gastrondémico Internacional, gracias a la irresistible creatividad

y experiencia de sus chefs.

e El Astillero es un lounge, punto de reunion de amigos, ejecutivos,

politicos, empresarios.

Caracterizado por los salones de eventos con mayor tradicion en la
ciudad siendo: Los Candelabros, capacidad para 450 personas, se subdivide
sus areas con paredes moviles. Salén Santa Ana, capacidad maxima de 50
personas. Adicionalmente el hotel brinda el servicio de catering corporativo

en los siguientes salones:

e Centro de Convenciones Simén Bolivar
e Salones de eventos del Mall del Sol

e Parque Historico

e Palacio de Cristal.

¢ Plaza Rodolfo Baquerizo

e Cuerpo Consular

e Club de Leones

e En domicilios y empresas.
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3.2.3 Apart Hotel Kennedy.

El hotel se encuentra ubicado a tres minutos del Aeropuerto
Internacional José Joaquin de Olmedo, en la ciudadela Kennedy Norte, en el
nuevo centro econdémico y financiero de la ciudad, y a pocos minutos del
centro de Guayaquil. El hotel posee 15 afios de su construccion. Se
encuentra administrado por una familia guayaquilefia, quienes manejan la

parte gerencial del negocio.

El hotel cuenta con habitaciones individuales, dobles y matrimoniales.
Equipadas con TV Cable, DVD, discado directo, musica ambiental,
cerraduras de tarjeta, mini bar, servicio a la habitacion, aire acondicionado
central y casilleros de seguridad programables. Los apartamentos,
adicionalmente cuentan con sala, comedor y cocina con menaje completo.
También disponen de servicio de cafeteria-restaurant, lavanderia, business
center y guardiania privada las 24 horas. Las tarifas corporativas son
iguales para nacionales y extranjeros, en las que se incluye el desayuno
buffet e internet inalambrico ilimitado en todas las instalaciones. (Anexo

Apéndice C).

Equipamiento de las habitaciones

e Discado Directo.

e Aire acondicionado central.
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e Kitchen completa

e TV Cable, DVD

e Musica Ambiental.

e Detectores de humo.

e Cerradura de tarjeta

e Business Center.

e Casillero de seguridad programable.
e Minibar

e Servicio a la habitacion
e Lavanderia

e Cafeteria - Restaurant.

e Tours en la ciudad y alrededores.

Después de haber analizado cada uno de los factores que determinan el
crecimiento o decaida del sector hotelero, se puede concluir que en la
ciudad de Guayaquil por ser la potencia econdémica a nivel nacional, la
hoteleria esta obteniendo exigencias de servicio debido al aumento de tarifas
y por ser una ciudad con lugares turisticos reconocidos a nivel internacional
que brinda infraestructura, las mismas cumple con las exigencias y

necesidades de los turistas.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

Luego de analizar el servicio que brindan los hoteles administrados
por empresas familiares, el estudio del mercado se elaboro con la finalidad
de determinar la viabilidad de establecer un modelo de gestion para el sector
hotelero. En este capitulo se expondran las técnicas y herramientas
utilizadas para la recopilacion de datos referentes a los objetivos

establecidos.

4.1 Planteamiento del Problema.

Para la definicion del problema, se analizaron los problemas
administrativos que existen en el sector hotelero de la ciudad de Guayaquil.
Estos se manifiestan en los grupos focales realizados preliminarmente a

los administradores de los hoteles.

e Limitada capacidad financiera y econémica que esta posee, por mal
manejo de flujos en la administracion siendo uno de los factores para

gue la rentabilidad de la actividad decaiga.
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e La administracion de los hoteles de empresas familiares posee poco
personal y carecen de experiencia en el funcionamiento completo de
los servicios a brindar, poseen multiplicidad de las funciones, asi
como de la sistematizacion de procesos operativos y administrativos

(Lattin, 2008, p.233).

e Existen fusiones de cargos administrativos y operativos debido a la

capacidad de la operacion.

e La administracibn manejada por empresas familiares posee una
organizacion informal, en la cual aparece simplemente por la
interaccién humana en la estructura formal quien requiere una
estructura organizativa en términos de autoridad, definicion clara de
los objetivos, organizaciéon de tareas, funciones y responsabilidades.

(Garcia, 2007, p.521).

4.2 Hipotesis.

Los modelos de gestion que emplean y desarrollan los hoteles de la
empresas familiares manifiestan su operatividad y administracién de forma
empirica, no cumplen las necesidades que el huésped requiere, solo buscan

obtener una utilidad y rentabilidad econdmica.
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4.2.1 Objetivo General

El objetivo general de la investigacion es determinar la factibilidad de
implementar un modelo de gestion que satisface las necesidades y
exigencias de los huéspedes brindando un servicio de calidad llegando a la

excelencia.

4.3 Tipos de Investigacion

La investigacion se realiz6 mediante el sistema correlacional que
permitird medir el grado de relacion de las variables existentes, cuyo
objetivo principal es identificar las diferentes oportunidades de servicio y
administracion para las empresas familiares del sector hotelero y la

descripcion de los factores de consumo de los huéspedes.

4.4 Método.

El método de la investigacion se realiz6 mediante el enfoque cuanti-
cualitativo a través de entrevistas canalizadas a los administradores de los

establecimientos y encuestas dirigidas a los huéspedes o usuarios.

La investigacion sera respaldada con la recopilacion de informacion

de fuentes primarias y secundarias.
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4.4.1 Fuentes primarias

La herramienta que se eligio para la recoleccion de informacién son
entrevistas focalizadas, dirigida a situaciones concretas, que se requiere
conocer de caracter personal, de tal manera que se pueda obtener datos
para determinar el comportamiento de la industria y conocer los factores
determinantes que originan el giro del negocio. El papel seréa el soporte a
utilizar. (Anexo Apéndice E). Los establecimientos Hotel Palace, Hotel
Continental y Apart Hotel Kennedy a quienes se dialog6 con personajes
claves pertenecientes al nucleo familiar. Otro método a emplear en la
recopilacion de informacidn, lo constituyen las encuestas realizadas de
forma personalizada a los usuarios (huéspedes), conformados por
nacionales y extranjeros, siendo su principal funcion la medicion del
comportamiento de los usuarios, actitudes y caracteristicas del encuestado,

con el fin de recolectar informacion posible para la investigacion.

4.4.2 Fuentes secundarias
La recopilacion de la informacion de datos para la investigacion,

fueron extraidos de los medios que se detalla a continuacion:

e CAPTUR (Camara Provincial de Turismo del Guayas)

e Ministerio de Turismo



e Propietarios y Administradores de hoteles de empresas familiares de

la ciudad de Guayaquil.

4.5 Poblacion

La poblacién que se consideré para realizar la investigacion se ha

dividido en dos estratos:

4.5.1 Gestion
En la gestion se estableceran todos los hoteles que se encuentran en la
ciudad de Guayaquil conformadas por las categorias y el nUmero de

habitaciones de cada uno posee.

4.5.2 Usuarios

Para determinar la poblacion de los usuarios se determiné la cifra de
arribos a la provincia del Guayas como referencia para la muestra registrada
por el Ministerio de Turismo a Diciembre 2013 de 321.508 turistas
conformados entre nacionales y extranjeros. Sin embargo, el 30 % de los

arribos corresponde a turistas extranjeros y el 70% a turistas nacionales.
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4.6 Muestra

Para determinar la muestra de la poblacion se determiné con la varianza

méxima p=gq=0.5 y un nivel de confianza del 95.5%.

TAMANO DE LA
MUESTRA

FORMULA ESTADISTICA

K *p*q*N
(e (N-1))+K *p*q

384 n=

N = 321.508 turistas
p,q=0.5

k = 95,5 % coeficiente de confianza — constante 1.96

e = 5% error muestral deseado

n =384
(e (N-1))+K *p*q
B 1.96 * 0.5*0.5*321.508
(0.05 (321508-1)+ 1.96 *0.5*0.5
n= 384

Como resultado del calculo de la muestra se obtuvieron un total de
384 encuestas, conformadas por el 30% a turistas extranjeros siendo 115
encuestas y 269 encuestas realizadas a turistas nacionales. La recopilacion

de datos se realizé a partir del 10 de abril al 25 de abril del presente afio, la

69



investigacion se procedié mediante las metodologias antes mencionadas
establecidas en cada una de las necesidades de la informacion,
conformadas por 384 encuestas y 3 entrevistas a cada uno de los
administradores de tres hoteles de administracién familiar. El muestreo de
las encuestas se realiz6 de manera aleatoria determinando el 50 % de las
encuestas a los huéspedes de los hoteles del centro de la ciudad y el otro

50% a los huéspedes de los hoteles ubicados en el norte de la ciudad.

4.6.1 Encuesta

La presente encuesta tiene por objetivo identificar los factores que
determinen la gestién hotelera administrados por empresas familiares. Tras
la realizacién de la encuesta (anexo) se procede a la tabulacion y cruce de
informacién para determinar los factores que determinan los modelos de
gestion del sector hotelero. Se elabor6 un cuestionario conformado por 10

preguntas de opcion multiple para el presente estudio. (Anexo Apéndice D).

4.6.2 Entrevista

Se realiz6 entrevistas a personas expertas en la administracion de los

hoteles de las diferentes areas.

o Persona Entrevistada: Gerente de Mercadeo y Ventas
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Hotel Continental.

Direccion: Chile 512

El administrador manifestoé lo siguiente:

Etapa 1. Industria del Turismo

El mercado turistico actualmente en la ciudad de Guayaquil posee un
incremento, lo cual beneficia al sector hotelero, sin embargo, la competencia
aprovecha este incremento de los turistas que llegan por primera vez al pais
con nuevas exigencias, gustos y necesidades, esto permite que se
especialicen en el servicio para las nuevas oportunidades de nuevos clientes
gue nos trae el mercado. Se han desarrollado estrategias que han permitido
cambiar el grupo objetivo, reestructurando el target al cual el hotel afios
anteriores era direccionado. Una de las estrategias fue invertir en sistemas
consolidados con mayor alcance y capacidad para captar clientes al
alrededor del mundo a través de redes y portales virtuales, siendo cada dia

un hotel con servicio avanzado en la tecnologia.

Etapa 2. Administracién Hotelera
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La administracion que se ejecuta en la operacidn es basada en ventas
(% de ocupacion, tarifa, Revpar), con un modelo de gestion de sistemas de
informacion consolidada que permita al cliente rapidez en el servicio, con
solo entregar su informacion por primera y Unica vez, que todo el personal
pueda conocer sus gustos y preferencias asi como requerimientos que
solicite durante su estadia. La administracion ejecutiva mantiene planes de
desarrollo a corto plazo, estos se modifican de acuerdo a las fluctuaciones

del mercado.

Etapa 3. Marco Legal

El sector hotelero siempre se ha encontrado regulado por normas y
disposiciones que se deben ejecutar en los diferentes departamentos,
actualmente la exigencia y obligatoriedad en el cumplimiento se debe a las
altas multas y en algun cierre del negocio que el gobierno de turno ha
establecido. Sin embargo las nuevas regulaciones que impone el gobierno
no solo a las empresas del sector hotelero sino a nivel nacional siendo la
Responsabilidad Social para el medio ambiente y los colaboradores, asi
como también sistemas de seguridad contra incendio para la infraestructura.
Muchas de las disposiciones no se encuentran presupuestadas debido a que

son notificadas su ejecucién cuando se tramita algin permiso o licencia



anual, el impacto financiero no es relevante son valores que se pueden

provisionar en la operacion del negocio.

Etapa 4. Usuarios.

Nuestro clientes son turistas nacionales y extranjeros que realizan su
reservacion a través de portales virtuales, conocidos como GPS, la
frecuencia de los huéspedes en el hotel es de una vez al mes como
promedio, con una pernoctacion de dos dias, el promedio de gastos durante
su estadia es de $300 en el hotel, la mayoria de los huéspedes que visitan la

ciudad es por negocio.

4.7 Resultados de la encuesta.

1. ¢Con qué frecuencia viaja al Ecuador, especificamente a la ciudad de

Guayaquil?
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Viaja a Guayaquil

m ler trim.
H 2° trim.
3er trim.

M 4° trim.

Figura 15. Frecuencia que viajan a la ciudad de Guayaquil

Como se puede apreciar en la Figura 15, el 58% de los turistas
respondieron que la frecuencia en visitar la ciudad de Guayaquil es una vez
al mes, debido a que sus estadias son por motivo de negocio en la ciudad, el
23% de los encuestados indico viajar trimestralmente a la ciudad, el 10% de
los turistas realizan su pernoctacion a la ciudad semestralmente y el 9% lo

realizan una vez al ano siendo su visita por turismo.
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2. ¢Cuales son sus motivos de viaje a la ciudad de Guayaquil?

Motivos de viaje

m Negocios mTurismo mOtros

Figura 16. Motivos de viaje a la ciudad de Guayaquil

En la Figura 16 se puede apreciar que el 64% de los turistas encuestados
visitan la ciudad de Guayaquil por motivo de negocios, el 25% la visitan por

turismo y el 11% de los turistas lo realizan por otros motivos.
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3. ¢Cuales deberian ser las caracteristicas que deberia tener el hotel

para su proxima estadia?

Caracteristicas del hotel

mprecio mubicacién servicios mservi.compl.

6%

7%

Figura 17. Caracteristicas del hotel para su proxima estadia

Como se puede observar en la figura 17, el 71% de los encuestados
escogen el hotel para su proxima estadia por el factor determinante del
precio, el 16% de los turistas la decision del hotel lo hacen por la ubicacion
donde este se encuentre en la ciudad, el 7% lo hacen por el servicio de
calidad que brinda el hotel y el 6% por los servicios complementarios que le

brinda el hotel al precio establecido.
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4. ¢Qué canales de reservacion utiliza al realizar una reservacion en el

hotel?

Canales de Reservacion

m Telefonica mcanales intermediarios = pag.web hotel mpresencial

Figura 18. Canales de reservacion

Como se puede observar en la Figura 18 el 61% de los encuestados
realizan las reservas via telefonica, el 22% de los turistas lo realizar por
medio de canales intermediarios como pag. Web de agencias de viaje u
operadores virtuales, el 9% de los encuestados por medio de la pagina web

del hotel y el 8% de manera presencial.
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5. ¢Realiza busqueda de informacion y comentarios de usuarios sobre el

servicio que brinda el hotel al hospedarse?

78

Informaciéon del Hotel como referencia

=Si mNo

Figura 19. Informacién y comentarios como referencia para escoger el hotel

Como se puede observar en la figura 19 el 85% de los encuestados
buscan informacién y comentarios de usuarios sobre el servicio que brinda el
hotel al hospedarse como referencia de la experiencia que le brindan y el 15

% no les interesa comentarios ni informacion.



6. ¢Las instalaciones deben ser seguras y cumplir con normas de

seguridad?

Instalaciones seguras

=S| mNO

11%

Figura 20. Instalaciones seguras que cumplan con normas de seguridad

Como se puede apreciar en la figura 20 el 89% de los encuestados
respondieron que las instalaciones deben ser seguras y deben cumplir con
las normas de seguridad y el 11% de los turistas indican que no es un factor

determinante para ellos.
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7. ¢El personal debe ser competente y profesional?

Personal Competente

=S| mNO

Figura 21. Personal competente y profesional

Como se puede observar la figura 21 el 81% de los encuestados
establecen que el personal debe ser competente y profesional y el 19% de

los turistas no consideran tan importante este factor para su estadia.
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8. ¢El personal debe conocer y se debe esforzar por conocer las

necesidades de cada cliente?

Conocer Necesidades del Cliente

=S| mNO

Figura 22. El personal debe conocer las necesidades del cliente

Como se puede observar en la figura 22 el 56% de los encuestados
indican que el personal del hotel debe conocer y esforzarse por las
necesidades de cada cliente, sin embargo, el 44% de los huéspedes
mencionan gque no es un factor determinante conocer las necesidades
porque es algo que ellos pueden solicitar al momento de requerir durante su

estadia.
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9. (El cliente debe ser lo mas importante?

82

Cliente lo mas importante

S| mNO

Figura 23. El cliente es lo mas importante

Como se puede observar en la figura 23 el 90% de los encuestados
determinan que el cliente debe ser lo mas importante en todo negocio
especialmente en el sector hotelero por ser una actividad de servicio y el
10% de los usuarios no creen que el cliente sea lo mas importante en la

hoteleria.



10. ¢Los empleados se deben preocupar por resolver los problemas

del cliente?

Resolucidon de problemas del
cliente

=S| mNO

Figura 24. Resolucién de problemas del cliente

Como se puede observar en la figura 24 el 48% de los encuestados
respondieron que es importante que el personal del hotel se preocupe por
resolver los problemas que pertenezcan a la operatividad del negocio, sin
embargo, el 52% de los usuarios no creen que sea un factor determinante

que le resuelvan los problemas que ellos tengan durante su estadia.

4.8 Conclusiones de la Metodologia.
En esta seccidn se resumen las principales conclusiones que

permitiran inferir en la implementacién de un nuevo modelo de gestion para
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las empresas del sector hotelero administrado por empresas familiares en la

ciudad de Guayaquil.

Los administradores de los hoteles mostraron un gran interés, en
satisfacer las exigencias de los huéspedes, con inversion en
infraestructura y capital humano capacitado, que es uno de los
factores que los huéspedes buscan al momento de escoger al hotel

como de su preferencia.

El andlisis de las encuestas y entrevista de los administradores
coinciden que la mayor parte de los turistas llegan a la ciudad de
Guayaquil por motivo de negocio con una frecuencia de una al mes

en la ciudad.

El pais aun no se encuentra con alto nivel tecnoldgico, al momento de
realizar la compra del servicio, la mayor parte de los usuarios

realizan sus reservas telefonicamente, sin embargo la captacion de un
nuevo mercado internacional requerira a los administradores inversion

en sus sistemas tecnoldgicos.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE GESTION MODERNA DE LAS EMPRESAS
HOTELERAS FAMILIARES QUE INCIDAN FAVORABLEMENTE EN SU
CRECIMIENTO.

Después de obtener los resultados de la investigacién se empleara un
modelo de gestion que cumpla con las exigencias que los huéspedes
requieren al momento de solicitar el servicio de hospedaje en la ciudad de
Guayaquil. Los establecimientos hoteleros deben considerar muy importante
el proceso de satisfaccion de las expectativas y necesidades de los

huéspedes creando experiencias memorables, fidelizando al cliente.

Este proyecto surge hacia la necesidad de crear y fomentar procesos
administrativos implicados de manera directa e indirecta hacia los
requerimientos de los huéspedes en el lugar de pernoctacion, para optimizar

tiempos de respuesta hacia las exigencias de los consumidores.

5.1 Misién

Compromiso que sentimos al brindar un servicio de excelencia, por la pasion
de la hospitalidad, satisfaciendo las necesidades de nuestros huéspedes de

manera oportuna, excediendo sus expectativas.
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5.2 Vision
Nuestra vision es convertirnos en la empresa del sector hotelero lider en la
ciudad de Guayaquil, con el mas alto estandar de calidad, que proyecte una

imagen corporativa solida hacia nuestros clientes, proveedores y

colaboradores.

5.3 Valores y principios

e Integridad.

Nos obliga a mantener de manera permanente una conducta basada en la

ética, lealtad y honestidad.

e Compromiso

Pasion hacia nuestras acciones y actitudes al cumplimiento de las politicas
de hospitalidad

¢ Imagen Corporativa

Profesionalismo y cultura organizacional hacia nuestros colaboradores

e Empowerment

Poder de decision que les permite ser proactivos brindando un servicio

memorable hacia nuestros huéspedes.



e Trabajo en Equipo

Conocimiento e identificacion de las metas a cumplir como organizacion,
hacia todos los colaboradores, respeto por cada una de las funciones de

todos los empleados.

5.4 Politicas

e Servicio especifico y personalizado hacia nuestros huéspedes.

e Tiempos de respuesta se daran en minutos, resolviendo con eficiencia
las solicitudes y requerimientos de nuestros huéspedes.

e Servicio de excelencia con personal capacitado, las garantias por el
mismo no son condicionadas.

e Precios justos vs calidad y servicio.

5.50bjetivos de la Propuesta.

5.5.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion administrativo para establecer procesos
estandarizados de acuerdo a la operacién del negocio hotelero que permita
garantizar eficiencia y valor a sus usuarios con personal calificado para

brindar un servicio de excelencia.
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5.5.2 Objetivos Especificos

e Identificar las areas criticas del Dpto. Administrativo relacionadas de
manera directa con el cliente.

e Analizar y determinar procesos administrativos para obtener
informacion financiera veraz que facilite la toma de decisiones y
control financiero.

e Crear satisfaccion en el cliente interno para brindar un servicio de

calidad inmemorable de manera espontanea.

5.5.3 Estrategias.

En el sector hotelero la atencién al cliente es la diferenciacién del servicio
de cada uno de los establecimientos, la cual determina la preferencia y
fidelidad al momento de la compra de servicio.

e En el Dpto. Administrativo se hara la revision de cada una de las
funciones de los cargos relacionados de manera directa con el
cliente, que permitira conocer los obstaculos o interrupciones que
se generan al momento de brindar el servicio al consumidor
ocasionando malestar.

e Reunion con la gerencia financiero para establecer tiempos de
respuesta a las solicitudes de los departamentos relacionados con

el area. Establecer estandarizacion en presentacion de anexos
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contables de los diferentes cargos y calendarios financieros para el
conocimiento total del departamento.
Entrevistas a los empleados para establecer el balance situacional

y verificacion de beneficios por méritos y carga laboral.

5.6 Organigrama Funcional

GERENTE GENERAL

¥

CONTRALOR

¥

CONTADOR

!

e DE COMPRAS AUDITOR JEFE DE CREDITOS Y
TESORERA INGRESOS COBRANZAS
AUDITOR RECAUDADOR
CAJA COSTOS NOCTURNO

J

BODEGA



Figura 25

Organigrama Funcional

Ma. Fernanda Garcia

5.7 Funciones

e Gerente General.
Dirigir y controlar la gestion de los gerentes departamentales de la
organizacion, ya que de él depende el éxito o fracaso de la administracion de
la empresa. Participacion en la ejecucién de las politicas de la empresa.
Evaluacion de la competencia y direccion de las estrategias a aplicar segun

presupuesto establecido.

e Contralor.
Responsable de la elaboracion, control y direccion del presupuesto
financiero de la organizacion. Disefios de procesos financieros de acuerdo a
los procedimientos del departamento. Creacion de mecanismos de gestion

gue minimicen el riesgo financiero de la empresa.

e Contador.
Responsable de la custodia de los papeles contables de la empresa, que
indiquen los gastos y compras de la misma. Consolidacion de la informacion

tributaria generada por cada una de las areas del departamento financiero.
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Quien reporta al Contralor y al Gerente General el balance general y los
estados financieros asi como la justificacion de cada una de las cuentas

contables.

e Tesoreria.
Responsable de la recaudacion de los ingresos de la organizacion, custodia
de documentos financieros, titulos de valores de la propiedad, garantias de

crédito. Elaboracion y control del flujo de efectivo. Conciliaciones bancarias.

e Caja
Conciliaciéon diaria de cuentas de ingreso de los puntos de venta de las
diferentes formas de pago. Reporta al Tesorera las novedades de los
ingresos y el cumplimiento del flujo de caja. Cambio de dinero a los puntos

de venta.

e Jefe de Compras
Negociaciones y alianzas estratégicas con proveedores para la obtencion del
mejor precio de la venta y control del abastecimiento de los productos a
utilizar durante la operacién del negocio. Cumplimiento de las buenas

practicas de manufacturas.

e Costos
Se encarga de costear recetas y productos expuestos a la venta a un precio

razonable, para la obtencion de un alto beneficio econdmico a egresos



bajos sin descuidar la calidad. Planificacién de toma de inventarios fisicos.
Manejo de costos diarios. Control de minimos y maximos de stock en

bodegas.

e Bodega
Encargado del abastecimiento de las materias primas de las bodegas.

Control de entradas y salida del producto.

e Auditor de Ingresos
Revision del reporte de auditoria diaria, contabilizacion de los ingresos y
cuadres de las formas de pago. Control del consecutivo de facturacién de los

diferentes puntos de venta.

e Auditor Nocturno
Revisién de todos los cargos realizados en el sistema operativo validando
con el fisico con las respectivas justificaciones. Reporte de la plantilla de

ventas a la Gerencia y los directivos departamentales.

e Jefe de Crédito y Cobranzas
Gestidon de cobranzas. Aprobacion de créditos corporativos con la
verificacion de documentos solicitados a los clientes. Revision de cargos de
la facturacién emitida a crédito. Administracion del portafolio de cuentas por

cobrar.
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e Recaudador.
Gestidon de cobranzas de pagos y documentos contables de forma
personalizada a los clientes. Revision permanente de saldos de clientes en

la antigledad de la cartera.

5.8Planes de Accidn.

5.8.1 Identificar las areas criticas del Dpto. Administrativo

relacionadas con el cliente.

En el sector hotelero la atencion al cliente, el bienestar y la satisfaccion de
los huéspedes determina la permanencia y fidelizacion en el establecimiento

turistico.

La revision de las funciones de los cargos se realizara a través del Gerente
Financiero quien evaluara con ponderacion aquel que posee relacion directa

con el cliente de manera virtual, telefénica o presencial.

Los perfiles de Créditos, Cobranzas y Tesoreria seran reestructurados como
indican los perfiles antes mencionadas en el organigrama funcional, debido a
que son las areas que poseen contacto directo con el cliente interno y

externo.

Implementacion de servicios tecnoldgicos en los cargos como teléfonos

inalambricos de diademas que brindara contestacion rapida y oportuna al
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huésped, banda ancha en el servicio de emails para la recepcion inmediata

de correos electronicos sobre las solicitudes del cliente.

Se instruira cursos de capacitacion periddica de servicio al cliente, facilidad
en resolucion de conflictos y programas de neurolingtiistica mediante una
afiliacion anual a la camara de comercio de Guayaquil, los cuales seran

dictados uno al mes.

5.8.2 Procesos administrativos para latoma de decisiones y control

financiero.

La administracion financiera establecera formatos de presentacion de
anexos para cada una de las areas del Departamento de forma
estandarizada, la cual debera ser entregada hasta el quinto dia del mes en
forma digital en una carpeta de archivos compartidos en la que sera
visualizada por la gerencia financiera y el contador para la consolidacion de
la informacién y analisis de las cuentas contables para la presentacion de
balances e informes para la Gerencia General hasta el décimo dia del mes.
Esta informacién permitira la toma de decisiones financieras y
administrativas oportuna ya sean de inversion, recuperacion de ventas,

promociones, préstamos y extensiones de presupuestos departamentales.

Se implementara un sistema de consolidaciéon de informacion en una base

de datos en la que conste la informacion de todos los departamentos del



hotel, como ama de llaves en el status de habitaciones, recepcion que
permita visualizar las fecha de entrada y salida de los huéspedes y los
consumos realizados en todos los puntos de ventas asi como las solicitudes
0 requerimientos durante su estadia, mantenimiento en la que establecera
las habitaciones bloqueadas por reparaciones o danos en la infraestructura,

recursos humanos que indicara los ingresos y egresos de los colaboradores.

La implementacion del proceso tecnoldgico genera un valor considerable en
la inversion de la empresa, sin embargo permitira obtener mayor control en

el area financiera a través de una informacién veraz y confiable.

El talento humano podra optimizar tiempos improductivos ante la

sistematizacion de procesos.

5.8.3 Satisfaccion en el cliente interno para brindar servicio

inmemorable.

Para la obtencion de un servicio inmemorable la satisfaccion al cliente
interno debe ser primordial para lo cual se realizaran visitas a las residencias
de los colaboradores para analizar el ambiente social en el cual se
desarrollan, creando un balance situacional del nivel de vida, nos permitira
desarrollar planes de carrera que logre el crecimiento del colaborador dentro
de la organizacion. Brindando a los empleados un mejor estilo de vida para

ellos y su familia.
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Los planes de carrera se desarrollaran con instructores certificados en el

sector que permitan al colaborador ser competitivo para el mercado.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Las estrategias de administracion buscan fomentar la eficiencia en los
resultados financieros creando una imagen fortalecida y estable hacia el

mercado hotelero.

La implementacion de estrategias de sistematizacion de procesos, permitira
perfeccionar la calidad en el servicio y la optimizacién de tiempos

improductivos.

El desarrollo del crecimiento profesional en los colaboradores brindara
responsabilidad de servicio y calidad en cada una de las areas, creando
ambientes de trabajo aptos con personal motivado en ascenso de

superacién por la capacidad y esfuerzo de su trabajo.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda se dicten charlas de uso personal, ética y valores que

permita a los empleados enriquecer sus principios y cultura corporativa.

Es indispensable incentivar a los empleados al desarrollo de aprendizaje de
idiomas, capacitacion y trabajo en equipo para el éxito de la implementacion

de los procesos.
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APENDICES
Apéndice A
Hotel Palace
Habitaciéon Individual Habitacién Matrimonial

Junior Suite

Salones
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Apéndice B

Hotel continental

Habitacién Sencilla

Habitacién Doble
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Apéndice C

Apart Hotel Kennedy

Habitaciones

Departamentos




Apéndice D

Modelo de Encuesta.

Buenos Dias / buenas tardes, mi nombre es Ma. Fernanda Garcia,
estudiante de la Maestria de la Universidad Catdlica de Santiago de

Guayaquil.

Quisiéramos contar con su importante colaboracion. Toda la informacién que
usted nos proporcione sera utilizada para fines estadisticos de investigacion
y no sera revelada a persona alguna. Su identidad sera reservada
manteniéndola en el anonimato. Le agradecemos de antemano su

colaboracion.

Datos del entrevistado

Género:
Edad:

Nacionalidad:

1. ¢Con qué frecuencia viaja al Ecuador, especificamente a la ciudad
de Guayaquil?

....... una vez al mes
....... una vez semestral
....... una vez trimestral

....... una vez al ano

2. ¢Cuales son sus motivos de viaje a la ciudad de Guayaquil?
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...... Turismo
....... Negocios

....... Estudios

3. ¢Cuales deberian ser las caracteristicas que deberia tener el hotel
para su proxima estadia?

........ Ubicacion
........ Servicios complementarios

........ Calidad de Servicio

4. ¢ Qué canales de reservacion utiliza al realizar una reservacion en
el hotel?

....... Pagina web del hotel
....... Presencial (Walk in)
....... Canales intermediarios (Agencias de Viajes, Operadoras de Turismo)

....... Via Telefénica

5. ¢ Realiza busqueda de informacién y comentarios de usuarios sobre
el servicio que brinda el hotel al hospedarse?



6. ¢Las instalaciones deben ser seguras y cumplir con normas de
seguridad?

8. ¢ El personal debe conocer y se debe esforzar por conocer las
necesidades de cada cliente?

9. ¢ El cliente debe ser lo mas importante? Si la respuesta es positiva
mencionar el por qué.

10. ¢Los empleados se deben preocupar por resolver los problemas
del cliente?
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Apéndice E

Modelo para entrevista

Gestion y Factores Determinantes del Sector Hotelero en empresas

familiares de la ciudad de Guayaquil

Presentacion.

Buenos Dias, como parte de mi tesis en la Maestria de Administracion de
Empresas de la Universidad Catélica Santiago de Guayaquil estoy
realizando una investigacion acerca de los modelos de gestidn y los factores
gue inciden en el sector hotelero administrados por empresas familiares en
la ciudad de Guayaquil. La informacion brindada en esta entrevista es de
caracter confidencial, solo sera utilizada para propdsitos de la investigacion.

Agradezco su colaboracion.

Inicio.

Empresa:

Persona Entrevistada:

Funcién:

Experiencia:



Etapa 1. Industria del Turismo

Preguntas principales.

e CoOmo considera que se encuentra actualmente el mercado del

turismo a nivel local?

e ¢El mercado posee fluctuaciones que inciden directamente en el

sector hotelero?

e ¢ Cuadles son las estrategias que aplican frente a los cambios

constantes que sufre el mercado?

Etapa 2. Administracién Hotelera

Preguntas Principales
e ¢ Qué tipo de administracién ejecutan en el desarrollo de la
operacion?
e (Qué modelo de gestion establecen en su administracion?
e ¢ Conoce los planes de desarrollo de su administracion a corto,

mediano y largo plazo?

Etapa 3. Marco Legal

Preguntas Principales
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¢, Cudles son las normas y regulaciones que actualmente el gobierno
exige para la operacién del negocio?
¢, Como inciden estas regulaciones en la administracion financiera,

posee algun impacto econémico en su empresa?

Etapa 4. Usuarios.

Preguntas Principales

¢,Cuales son las caracteristicas de sus clientes?

¢, Cual es la frecuencia de sus huéspedes en el hotel?

¢,Cual es la pernoctacion de los huéspedes?

¢, Cudl es el promedio de gastos de sus huéspedes en el hotel?

¢ Cuél es el motivo de viaje de sus huéspedes?

111



