UNIVERSIDAD DE CUENCA

rows | 1A (m’:m”“ POSSIENTSS

- ———
| UNIVERSIDAD DE CUENCA

g
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION TURISTICA

“IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE CONSULTORIA ESPECIALIZADA
PARA EMPRESAS HOTELERAS EN LA CIUDAD DE CUENCA 2015”

Ensayo Previo a la Obtencion del Titulo de
Licenciada en Administracion Turistica.

Autor:
Karla Maria Cubillos Peralta

0104848056

Director:
Magister Santiago Domingo Carpio Alvarez

0102215910

CUENCA-ECUADOR
2015



B

St
UNVERSIDAD DE CUENCA

' UNIVERSIDAD DE CUENCA

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es un andlisis de la identificacion de
necesidades de consultoria especializada para empresas hoteleras en la
ciudad de Cuenca durante el periodo 2015, de tal manera que se pueda

conocer la factibilidad de una posible consultora en la ciudad.

Este proyecto busca nuevas propuestas para mejorar la calidad hotelera,
pudiendo aplicar nuevas modalidades de servicio y competitividad para llegar al

posible consumidor.

Para levantar informacién veridica y de calidad la investigacion consta de un
analisis de la oferta y la demanda de necesidades de consultoria en el cual se
busca conocer el interés de las empresas hoteleras en contratar los servicios
de asesoramiento de una posible consultora y establecer las necesidades de
estas empresas, como también de determinar la viabilidad de una posible

consultora hotelera.

Con los resultados de este analisis se pretendera brindar servicios que sean de
caracter intelectual y de asesoramiento provistos por consultores, quienes
cuenten con las competencias idéneas tales como: (valores, conocimientos y
habilidades) con la respectiva experiencia requerida para cubrir las

necesidades de los empresarios.

Palabras clave: Consultoria, Asesoria, Empresas hoteleras, Calidad,

Servicios.

Karla Maria Cubillos Peralta
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ABSTRACT

This research work is an analysis and identification of specialized needs
consulting for hotel companies in Cuenca city, during the year 2015 in order to

know the feasibility of advisory in the city

This project aims to find new proposals to improve hotel quality and to apply

new modalities of service and competitiveness to potential consumers.

In order to get truthful and quality information of consulting needs the research
consists of supply and demand analysis, seeking to learn about the interests of
hotel companies to hire the advisory services of a consultant to establish the

needs of these companies.

With the results of this analysis we intend to offer intellectual and advisory
services provided by consultants who have the competences (values,

knowledge and skills), and the experience required to meet their needs.

Keywords: Consulting, Hotel, Companies, Quality and Services.

Karla Maria Cubillos Peralta
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INTRODUCCION

La necesidad de implementar nuevas herramientas competitivas y coherentes
para el mercado hotelero de Cuenca, surge como una propuesta de una
posible creacion de una consultora hotelera, con la cual se pretende brindar
asesoria experta, puesto que el mercado cada vez evoluciona a gran velocidad
y consigo la administracion hotelera se ha vuelto mas compleja de acuerdo al

desarrollo de la actividad turistica.

Segun, la Organizacion Mundial de Turismo OMT, en su libro Introduccién al
Turismo, indica varios conceptos que enriquecen el conocimiento del turismo,
destacandose la contribucion del concepto que expresa que el turismo es la
actividad que realizan las personas durante sus viajes a lugares distintos a su
entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio por

motivos de diversion, visita a familiares, amigos, ocio, negocio u otros motivos.

Por otra parte Andrea Pesantez verifica estrategias en donde “el sector hotelero
comprende todos aquellos establecimientos que se dedican profesional y
habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante un precio,

con o sin servicio de caracter complementario” (Pesantez, 2014).

A pesar de que el turismo se ha convertido en un potencial econémico en el
pais, las instituciones que prestan servicios relacionados con esta actividad en
especial en el area hotelera no han optado por contratar consultoras que los
ayude a optimizar sus recursos y a mejorar sus servicios, instalaciones y su
personal a través de capacitaciones, direccionamiento, planeacion y un sin

namero de estrategias planteadas por expertos en el tema.

Por lo que con el desarrollo de este trabajo investigativo se pretende
concientizar a sus directivos a hacer uso de estos servicios en bien del posible

consumidor y de sus intereses.

10
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SECCION 1:

ESTADO DE ARTE DEL SECTOR HOTELERO-DIAGNOSTICO

1. Desarrollo y situaciéon actual hotelera

Para Gabriela Quezada la ciudad de Cuenca se caracteriza por la historia de la
hoteleria, en el Ecuador se inicia en los afios 1500 con el desarrollo de las
primeras ciudades del pais que son Quito y Guayaquil, ya que los primeros
establecimientos donde llegaban los huéspedes e ilustres personajes eran
casas particulares o pensiones muy humildes, que con el pasar de los afios se
desarrollaron y dispusieron nuevos servicios. (Quezada, 2010)

En cuanto a la ciudad de Cuenca el primer lugar donde se ofrecia albergue
data del ano 1780 era “La Casa de las Posadas” fue el lugar para alojar a los
viajeros que llegaban a Cuenca o salian por la ruta del occidente hacia el Cajas
y luego al Puerto de Bolas, en Balao, sitio que servia de conexion entre las
ciudades de Cuenca y Guayaquil. (Quezada, 2010)

Hoy por hoy se identifica que el sector hotelero se ha venido desarrollando de
manera positiva en los ultimos tiempos, existiendo una gran demanda nacional
e internacional esto se ha logrado ya que el Ecuador maneja el turismo en
diferentes modalidades, obligando al sector hotelero a estar en constante
mejora todo el afio, ademas de que Cuenca se posiciona como ciudad de
importancia para el Turismo de Elite, siendo este un viaje realizado por clases
altas, con un servicio exclusivo, este ha sido otro de los puntos importantes
para que el sector hotelero se sienta en la responsabilidad de mejorar la

calidad de servicios y el producto que ofrecen a los turistas. (Rodriguez, 2003)

En la ciudad de Cuenca existen 49 hoteles subdivida en lujo, primera, segunda,
tercera y cuarta categoria, sin embargo segun datos de la Fundacién Municipal
de Turismo para Cuenca, en los ultimos tres afios se han abierto 10 hoteles,
siguiendo algunos una tendencia de alojamiento en las casas patrimoniales que
tiene la ciudad con infraestructura tradicional sin embargo como existen

creacion de hoteles que han seguido los reglamentos que exige el CAPTUR

11
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para el funcionamiento de estos establecimientos, segun el articulo 15, también
existen lugares de alojamiento clandestinos en el centro histérico de la ciudad,
como el hotel de las hamacas, lugar que es administrado por extranjeros
estando en proceso de denuncia por parte de la Asociacion Hotelera del Azuay
ya que no se puede corromper el sector de esta manera, por ser ilegal.
(CAPTUR, 2015)

Ademas el Ministerio de Turismo viene desarrollando el proyecto IBIS Hotels
Ecuador, quienes son representantes de mas de 120 hoteles en Sudamérica,
siendo esta una marca que maneja la cadena hotelera Francesa “Acor”, con el
propésito de que en Ecuador se construyan 10 hoteles, iniciando el primer hotel
en la ciudad capital Quito, sin embargo la ciudad de Cuenca también se
encuentra considerada en este proyecto, generando mas de 300 empleos
directos y 600 indirectos, mientras que en su operacién generara 50 empleos
directos y mas de 250 indirectos por ciudad, este es un grupo de empresarios

privados que trabajan conjuntamente con el MINTUR. (Turismo, 2015)

A pesar de que la demanda y los servicios turisticos han aumentado no se han
desarrollado empresas que den soluciones y alternativas a las necesidades de

consultoria especializada.

2. Desarrollo y situacion actual de las actividades de consultoria del

sector hotelero

En la actualidad el sector hotelero mantiene un crecimiento tanto en el
desarrollo y mejora de ellos como en la aparicibn de nuevos hoteles que se

estan posicionando en la ciudad de Cuenca.

El desarrollo de los hoteles anteriormente descritos van ligados con las
actividades que estos ofrezcan, sin embargo no siempre se han fusionado
estos dos servicios ya que las tendencias no lo exigian pero ahora ya lo hacen
desde un huésped que sale a pernoctar con caracter de ocio hasta un
huésped que viaja por negocios, ya que un hotel que cuente con actividades

gue se puedan realizar dentro del mismo permiten comodidad y placer a los

12
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turistas, cabe recalcar que estas empresas se crearon con el “Boom Turistico”,
término empleado por el diccionario turistico haciendo referencia al desarrollo
del turismo desde 1973, por lo que se considera que los hoteles no pudieron
manejar una planificacion adecuada para el alojamiento y actividades que
ofrezcan, por tanto es obligatorio que tantos los antiguos hoteles como los
nuevos cuenten con la normalizacion que exige Hoteles Ecuador en el
reglamento general de actividades turisticas, decreto No. 3400. (Ecuador,
2015);

Al momento de pensar en servicios y actividades que ofrezca el hotel se debe
considerar el tiempo que tenga cada huésped para alojarse, actualmente
muchos hoteles ofrecen actividades para dias o fines de semana completos
que quedaria perfecto para un huésped que esta vacacionando sin embargo no
hay que olvidar de la existencia del huésped de negocios que decidi6 alojarse
solamente por alguna horas para tomar una bafo, reposar momentaneamente
y organizar documentos, conocido esto como una venta day pass o day room,

segun las investigaciones de campo que se realizaron.

Existen nuevos hoteles que todavia no se encuentran registrados dentro del
catastro hotelero, debido a que el Ministerio de Turismo no tiene un inventario
actualizado, por este motivo se ha visto la necesidad de considerar un analisis
de como estos se encuentran en la actualidad, logrando obtener como
resultado que dichas empresas antes mencionadas ya estan desarrollando
nuevas propuestas para este tipo de huésped, ofreciendo un nuevo servicio
hotelero denominado service room, destacandose propuestas como masajes
por personas especializadas en el tema, ademas de maquilladores y asesores
de imagen totalmente capacitados para ser el soporte principal para estos

visitantes.

Existen ademas actividades que se realizan fuera del hotel, sin embargo los
principales actores al ofrecer este servicio son la misma empresa ya que
actualmente se manejan convenios para beneficios mutuos de crecimiento en
el sector turistico en sus diferentes areas.

13
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Las consultoras cumplen un papel indispensable en el desarrollo de un hotel
que desea mantenerse en el mercado con bases sélidas en su funcionamiento,
El trabajo de una consultora es ayudar a elegir la mejor estructura e
infraestructura de sistemas para un hotel, la compatibilidad entre sistemas
diferentes, optimizacion y adecuacién de nuevas tendencias en tecnologia que

encajen con necesidades operativas.

La falta de asistencia de una consultora profesional a los Hoteles se puede
apreciar al momento de visitar las instalaciones de un hotel dentro de la ciudad
de Cuenca en comparacion con otras ciudades del pais como Quito y
Guayaquil, donde el sector hotelero se ha incorporado en el mercado y se ha
potencializado a nivel internacional, gracias a la gestién de sus directivos y el

buen funcionamiento en base a estrategias planteadas por consultoras.

3. Identificacion de las necesidades de consultoria especializada para

empresas de servicio hotelero en la ciudad de Cuenca 2015

Mediante estudios realizados por medio de fuentes cientificas se logro
identificar algunas de las necesidades que tiene el sector hotelero, esto
conjuntamente con la entrevista realizada al Doctor Mateo Estrella consultor
profesional en areas especializadas en Turismo Hotelero y Gastrondmico,
identificandose que las actividades que se puedan desarrollar no son necesario
gue se realicen en todos los hoteles ya que el motivo de viaje se realiza de
acuerdo a las necesidades y tendencias, por lo que es importante que los
hoteles identifiquen su segmento de mercado a dirigirse para poder cumplir un
sistema especializado que pueda ofrecer el hotel, pero existe poco interés por
parte de los propietarios en la mejora de sus establecimientos, segun la misma
entrevista realizada en la ciudad de Cuenca existen tres hoteles que han
buscado el asesoramiento profesional, en donde se ha visto necesario la
capacitacion a los empleados en atencion al cliente, ademas de retomar

proyectos de mejora en cuanto a la estructura y organizacion administrativa.

Con el principio de brindar un servicio de calidad, es muy importante conocer Si

los estandares establecidos se cumplen a satisfaccion y con la mayor
14
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eficiencia, este enfoque solo se puede determinar al ejecutar una consultoria

especializada.

Dentro de la identificacién de problemas en los hoteles de la ciudad de Cuenca
cabe destacar la falta en atencion al cliente debido a su personal poco
capacitado en areas de servicios turisticos, la infraestructura hotelera es otro
de los inconvenientes para el buen funcionamiento de estos establecimientos
ya que sus instalaciones en muchas ocasiones se encuentra deterioradas
debido a su uso y poca intervencion para realizar mejoras en este sector,
ademas de no tener convenios estratégicos con empresas tanto publicas como
privadas que de alguna manera se puedan beneficiar para el crecimiento del

sector turistico hotelero.

15
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SECCION 2:

PROPUESTA METODOLOGICA

1. Elaboracion del catastro hotelero

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Para el levantamiento de la informacién sobre el nimero de hoteles en la

ciudad de Cuenca se utiliz6 datos del Ministerio de Turismo con el fin de

realizar las encuestas e identificar de forma directa las necesidades que tiene

este sector para que en un futuro se las pueda mejorar.

Con estos datos se logré obtener un niumero de 49 hoteles existentes en la

ciudad.

Tabla 1: Catastro Hotelero

Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles
Hoteles

NUMERO | ESTABLECIMIENTO ACTIVIDAD CATEGORIA TIPO
TURISTICA

4 [EREEEREE T Alojamiento  Lujo
20 EVEEEE Alojamiento  Lujo
8 NEREEES Alojamiento  Primera
40 EEEIEEE Alojamiento  Primera
6 [eEECEl T Alojamiento  Primera
6 SR IEECEEE Alojamiento  Primera
7 [@E=dd . Alojamiento Primera
8 EREEEEEEE Alojamiento  Primera
9 EIE Alojamiento  Primera
FI0T T TETERE Alojamiento  Primera
41 [EEaeies T Alojamiento  Primera
420 ETEREEREEREE Alojamiento  Primera
1438 EESEENET T Alojamiento  Primera
44T Alojamiento  Primera
45 [Eis . Alojamiento Primera
146 SENELEGE Alojamiento  Primera
47 [SEWECAET T Alojamiento  Primera
48 EEENVEEEE Alojamiento  Primera
200 RS Alojamiento  Primera
1200 VEEEES Alojamiento  Primera
21 ENTEEENE Alojamiento  Primera
1220 PATITREEE Alojamiento  Primera
23 [AITECRESS] Alojamiento Segunda
24 UNEFEE ] Alojamiento  Segunda
125 [EEETEEREDT Alojamiento Segunda

Karla Maria Cubillos Peralta
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Titulo: Catastro hotelero Azuay
Autor: Karla Cubillos

Fuente: MINTUR?

Fecha: 2014

2. Tamafo muestral

2.1 Fuentes de datos

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Alojamiento  Segunda Hoteles
27 =l @Eis | Alojamiento Segunda Hoteles
28 EleMEET Alojamiento Segunda Hoteles
29 =020 Alojamiento  Segunda Hoteles

Alojamiento  Segunda Hoteles

Alojamiento  Segunda Hoteles

Alojamiento  Segunda Hoteles

Alojamiento  Segunda Hoteles

Alojamiento  Segunda Hoteles
1350 VIS EREREAE Alojamiento . Segunda Hoteles
86 [ZECENIETT T Alojamiento Segunda Hoteles
87 [ZEiElESEhle | Alojamiento  Segunda Hoteles
38 GIEECEREIETT Alojamiento Segunda Hoteles
39 [=EeEilEs 1 Alojamiento  Segunda Hoteles
40 EERETAENT Alojamiento Segunda Hoteles
41 O0EEnEr ] Alojamiento  Segunda Hoteles

Alojamiento  Segunda Hoteles
43 [@Edn T Alojamiento  Tercera Hoteles
427 e S EEERT Alojamiento  Tercera Hoteles
45 @S Alojamiento  Tercera Hoteles
46 JEANEEN T Alojamiento  Tercera Hoteles
47 SE0EEA | Alojamiento  Tercera Hoteles
48 i Alojamiento  Tercera Hoteles
49 [BIEEClE@lEissT L Alojamiento  Cuarta Hoteles

Las encuestas se realizaron para poder identificar las necesidades de la
consultoria especializada para empresas hoteleras en la ciudad de Cuenca
2015. Estas encuestas determinaran las falencias existentes en los hoteles

segun su categorizacién. Podemos visibilizar la encuesta en el Anexo 1.

Dichas encuestas fueron dirigidas a los gerentes y administradores de los 49
hoteles antes mencionados en el catastro levantado por el MINTUR, la
entrevista consto de 14 preguntas abiertas con las cuales se pretende conocer
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los principales problemas y necesidades de los hoteles asi como la apertura

para contratar servicios de asesoria y consultoria.
2.2 Universo

El universo que se ha tomado en cuenta para el presente ensayo es el nUmero
de hoteles existentes en la ciudad de Cuenca segun el catastro obtenido por el

Ministerio de Turismo, que comprende 49 hoteles.
2.3 Elemento muestral
Para poder analizar las necesidades hoteleras de la ciudad.

Se ha tomado el resultado total de la unidad de muestra a calcular lo cual

llegaria a ser el elemento muestral.

Para el calculo de la muestra se utilizo la siguiente formula:
n=tamafno de la muestra

N= tamafio de la poblacion

Z= valor obtenido mediante niveles de confianza.

p= probabilidad de éxito

g= probabilidad de fracaso

e= error de estimacion

2% N*p*q
n=
e (N-1)+2*p*q
1.962*49*0,5*0,5
NS oo
(0.05)? (49— 1) + (1.96)? * 0.50 * 0.50 N= 44 encuestas
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La formula arrojo un resultado de 44 encuestas a realizarse, sin embargo se
considerd necesario desarrollar a todos los 49 hoteles de la ciudad de Cuenca

por la cercania al resultado.

3. Disefio y Validacion de Encuestas

Para el disefio y validacion de la encuesta, se procedi6 a realizar una entrevista
al Doctor Mateo Estrella consultor profesional en el area de turismo hotelero y
gastronémico, en donde supo validar algunas necesidades que actualmente
acarrea el sector hotelero dentro la ciudad de Cuenca, como la planificacién
estratégica y capacitacion al cliente interno, siendo esto una informacion
importante para el desarrollo de la encuesta, ademas se tuvo que realizar
visitas a los hoteles para visualizar como se encuentran algunos de ellos y
poder identificar otras necesidades como: el desarrollo de talento humano,
inversiones, sistemas informaticos, marketing, monitoreo de clientes,
temporalidad donde se podréa observar el niumero de visitantes que llegan al
hotel en cada mes del afio, historial de huéspedes y cumplimiento de
categorizacion. Las encuestas se procederdn a aplicar a los gerentes y
personal administrativo de los 49 hoteles, para recalcar informacién de como se
encuentra la situacién actual del hotel con el objetivo de tener la informacién de

los temas que se tendrian que trabajar a profundidad en la consultoria hotelera.
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SECCION 3.

RESULTADOS Y ANALISIS

1. Aplicacion de encuestas.

Las encuestas seran aplicadas a todas las empresas hoteleras de la ciudad de
Cuenca, utilizando el catastro anteriormente descrito, informacion que ha sido
proporcionada por el Ministerio de Turismo, las preguntas han sido analizadas
a cabalidad para estructuracion de cada una de ellas teniendo, una entrevista
con el presidente de la Asociacion Hotelera del Azuay el Ing. Juan Pablo
Vanegas, profesional del area de turismo en donde supo indicar las areas
estratégicas que deberian ser investigadas, pudiendo con esto lograr observar

en queé nivel de necesidad de consultoria se encuentra cada una.

2. Compilacion de datos

En la siguiente tabla se observara la situacion actual de los temas a consultar
en la empresa, teniendo ya datos generalizados y completos de las entrevistas

realizadas a cada uno de los hoteles de la ciudad de Cuenca.

Tabla 2: Compilacion de datos de la encuesta.

COMPILACION DE DATOS
Yo N.-
1. £ El hotel cuenta con un plan estratégico? sl 59% 29
NO 41% 20
TOTAL 100% 49
2. £5U hotel cuenta con algan programa de capacitacion? % M.-
Sl 24% 12|
NO T76% 37
TOTAL 100% 49|
3. ¢El hotel cuenta con un programa de desarrollo de
talento humano? Yo N.-
Sl 61% 30
NO 39% 19
TOTAL 100% 49
4. £5u hotel cuenta con un programa de inversiones? ) N.-
sl 82% 40
NO 18% 9
TOTAL 100% 45
5. & El hotel cuenta con un sistema informatico de los datos
de los clientes? % N.-
sl 96% 47
NO 4% 2
TOTAL 100% 49
20
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T6%

24%

TOTAL

9.

gue le visitan?

Lleva su hotel una historial de datos de los huéspedes

11.
defina areas y funciones.

Cuenta su hotel con un organigrama jerarquico que

Sl A¥F)

4%

TAL

o
g
e

Titulo: Catastro hotelero Azuay
Autor: Karla Cubillos

Fuente: MINTUR?

Fecha: 2014

Karla Maria Cubillos Peralta

13.  En cuanias estrellas se encuentra clasificado su hotel? % N.-
1* 2% 1
2 12% 6
b 41% 20
g 41% 20
2
49|
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3. Analisis y levantamiento de datos estadisticos.

En las encuestas realizadas en la ciudad de Cuenca a todos los hoteles se
pudo identificar los temas que deberia tener en cuenta una consultora

especializada en el sector hotelero, para esto se realizé6 un andlisis critico de

cada pregunta detallado a continuacion.

Grafico 1. Plan Estratégico.

¢El hotel cuenta con un plan
estratégico?

\[0]

41% ',

llustracién 1

Titulo: ¢ El hotel cuenta con un plan estratégico?

Fuente: Encuestas de “ldentificacion de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

En el presente cuadro se logra identificar que un 59% de hoteles cuentan con
un plan estratégico mientras el 41% no los tiene, ademas se logro identificar
que los hoteles que cuentan con el plan estratégico manejan un proyecto de
ventas incentivando a su personal para que se pueda lograr la meta
establecida.

Grafico 2. Programa de Capacitacion.

¢Su hotel cuenta con algun
programa de capacitacion?
SI

‘— _24%
NO _

76%

llustracion 2

Titulo: ¢Su hotel cuenta con algun programa de capacitacion?

Fuente: Encuestas de “Identificacion de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015
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Dentro de los hoteles apenas el 24% cuenta con un programa de capacitacion
y el 76% no lo hace ya que consideran necesario solamente cumplir con las

capacitaciones que se les exige el Ministerio de Turismo.

Grafico 3. Programa de desarrollo de talento humano.

éEl hotel cuenta con un programa de
desarrollo de talento humano?

5l
No ‘ .
61%

llustracién 3

Titulo: ¢El hotel cuenta con un programa de desarrollo de talento humano?

Fuente: Encuestas de “ldentificacion de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

En este cuadro se puede apreciar que el 39% de hoteles cuentan con un
programa para el desarrollo del talento humano mientras el 61% no lo hace, ya
que por falta de informaciéon han considerado que solamente es necesario una
capacitacion de como seria el desenvolvimiento en el &rea de trabajo sin hacer

énfasis en que se pudiese aprovechar destrezas y actitud del cliente interno.

Grafico 4. Programa de Inversiones.

éSu hotel cuenta con un programa
de inversiones?

B

llustracion 4

Titulo: ¢Su hotel cuenta con un programa de inversiones?

Fuente: Encuestas de “Identificacion de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015
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Al realizar esta pregunta se puede observar que el 18% de hoteles no cuentan
con un programa de inversiones mientras que el 82% si, esto se da ya que la
mayoria de hoteles mantienen préstamos en instituciones bancarias con el

objetivo de tener mejoras dentro sus instalaciones.

Grafico 5. Sistema Informético.

no EEl hotel cuenta con un sistema
a%__ Informatico de los datos de los
T clientes?

|

llustracion 5

Titulo: ¢ El hotel cuenta con un sistema informatico de los datos de los clientes?

Fuente: Encuestas de “Identificacion de las necesidades de consultoria especializada para
empresas de servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

Los hoteles que no mantienen un sistema informatico de sus huéspedes es
apenas un 4% mientras que el 96% si cuentan con un registro, sin embargo la
mayoria no realiza un seguimiento de sus huéspedes leales ya que no cuentan
con un sistema especializado por lo que quedan en registros sin poder ver mas

de cerca la fidelidad que han logrado con cada uno de sus visitantes.

Grafico 6. Programa de Marketing profesional.

éSu hotel cuenta con un programa de
marketing profesional?

sl
37%

llustracién 6

Titulo: ¢Su hotel cuenta con un programa de marketing profesional?

Fuente: Encuestas de “ldentificacion de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015
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Se ha obtenido como resultado que un 63% no cuentan con un programa de
marketing profesional mientras que el 37% si lo hace esto se ha logrado
identificar que sucede en los hoteles que mantienen una categoria de lujo y de
primera ya que el resto de hoteles consideran que es un programa muy costoso
sin embargo tienen presente que seria una inversion pero solo lo realizarian al
tener un estudio antes, de todas maneras manejan formas de promocién

menos costosas y que han visto resultados.

Grafico 7. Sistema de monitoreo y servicio postventa.

¢El hotel cuenta con un sistema de
monitoreo a sus clientesy un servicio
postventa?

NO___
g -

llustracién 7

Titulo: ¢ El hotel cuenta con un sistema de monitoreo a sus clientes y un servicio postventa?

Fuente: Encuestas de “ldentificacién de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

En el presente cuadro se puede observar que un 24% de cliente no cumple
mientras que el 76% si lo hace ya que es necesario especialmente en a
temporadas altas esto con el objetivo de tener un control organizado y de saber

el interés del huésped al querer hospedarse en el hotel.
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Grafico 8. Control sobre la demanda en temporada.

éLleva un control sobre la demanda que
mantiene su hotel en temporadas alta, bajay
media?
O

A% _

c——

llustracion 8

Titulo: ¢Lleva un control sobre la demanda que mantiene su hotel en temporadas alta, baja y media?
Fuente: Encuestas de “ldentificacion de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

Al realizar esta pregunta el resultado que se obtuvo es que el 4% e hoteles no
manejan un registro y control de su temporalidad mientras el 96% si lo hace ya
gue es necesario incluso para saber cuando el hotel debe contar con mas

personal para una buena atencion a sus huéspedes.

Grafico 9. Historial de los huéspedes.

éLleva su hotel una historial de datos
de los huéspedes que le visitan?

=1
10%

llustracion 9

Titulo: ¢Lleva su hotel una historial de datos de los huéspedes que le visitan?

Fuente: Encuestas de “ldentificacion de las necesidades de consultoria especializada para
empresas de servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

El presente cuadro refleja que el 90% de hoteles no cuentan con un historial de
los datos de los huéspedes pero el 10% si, considerandose que es necesario
asesorar a los hoteles para que se le dé la importancia pertinente a este tipo de

sistemas.
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Grafico 10. Capacitacion en temas especificos.

éNecesita que el personal de su hotel sea
capacitado en algin tema en especifico?

NO

llustracién 10

Titulo: ¢ Necesita que el personal de su hotel sea capacitado en algin tema en especifico?

Fuente: Encuestas de “ldentificacién de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

En esta pregunta todos los hoteles necesitan de una capacitacion en especial a

sus empleados en especial en la mejor atencion a los clientes.
Grafico 11. Organigrama Jerarquico.

No éCuentasuhotel conunorganigrama
4% _jerarquico que defina areas y funciones?

llustracién 11

Titulo: ¢Cuenta su hotel con un organigrama jerarquico que defina areas y funciones?

Fuente: Encuestas de “ldentificacion de las necesidades de consultoria especializada para empresas de
servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

El 4% de hoteles no cuentan con un organigrama en su hotel mientras el 96%
si lo hace ya que es necesario tener un orden de trabajo en las areas y sobre

todo asumir responsabilidades necesarias en cada puesto laboral.
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Grafico 12.Tipo de personal

¢ El personal que mantiene el hotel es?

Ambos
22%

llustracion 12

Titulo: ¢ El personal que mantiene el hotel es?

Fuente: Encuestas de “Identificacion de las necesidades de consultoria especializada para
empresas de servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

El presente cuadro demuestra un resultado de que el 22% mantienen los dos
tipos de personal, mientras que el 37% cuenta con personal fijo y el 41% es
personal ocasional ya que los hoteles al manejarse por temporadas necesitan

de un personal ocasional ya que no siempre tienen demanda alta.

Grafico 13. Clasificacién del Hotel

¢En cuantas estrellas se encuentra
clasificado su hotel?

GREREE ] F Sk

4% 2% 12%

411*1

41%

llustracion 13

Titulo: ¢ En cuantas estrellas se encuentra clasificado su hotel?

Fuente: Encuestas de “Identificacion de las necesidades de consultoria especializada para
empresas de servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015
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La siguiente tabla presenta que los hoteles de tres y cuatro estrellas presentan
un 41% de existencia en la ciudad de Cuenca mientras que el 4% se
encuentran en la clasificacion de hoteles 5 estrellas, finalizando con los de dos

estrellas que representan el 2% y los de una estrella el 1%.

Grafico 14. Categorizacion del Hotel

é¢Cumple su hotel los estandares
que exige la cantidad de estrellas
para su categorizacion?

No Cumple
16%

“_Cumple
84%

llustracion 14

Titulo: ¢Cumple su hotel los estandares que exige la cantidad de estrellas para su
categorizacion?

Fuente: Encuestas de “Identificacion de las necesidades de consultoria especializada para
empresas de servicio hotelero en la Ciudad de Cuenca 2015”

Autor: Karla Cubillos P.

Fecha: 16-Jul-2015

En esta pregunta como tendria que ser natural ya que es una obligacion a ser
cumplida, el 84% de hoteles cumple con el nivel de su categorizacion sin
embargo el 16% no lo hace, ya que Hoteles Ecuador entidad que conforman
todos los miembros de la Federacion Hotelera y tienen el objetivo de ejercer la
representacion gremial, a nivel nacional junto con el Ministerio de Turismo, no

han realizado un seguimiento constante a los hoteles.

4. Resultado de las encuestas con enfoque a las necesidades de

consultoria

Con el levantamiento de los datos compilados de la identificacion de las areas
de los hoteles, se considera necesario que exista un Plan Estratégico en los
hoteles, sea este a largo plazo o corto plazo, determinando ademas que cada
hotel es un caso especial, con objetivos y metas diferentes, que bien llevadas

se pudiese lograr que los hoteles de la ciudad de Cuenca mantengan una
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competencia perfecta, el Plan Estratégico determina diferentes factores a ser
mejorados, por lo que en este andlisis es necesario tener en cuenta que una
empresa que tenga un Programa Continuo de Capacitacién con su cliente
interno marcara la diferencia desde ya y sera inicialmente un plus para el
crecimiento del mismo, ligado muy de cerca este tema con el aprovechamiento
del talento humano que mantienen los hoteles; al realizar estos puntos se
puede considerar la importancia de Inversién Financiera que tienen los
hoteles con las entidades bancarias y como se esta llevando este de la mejor
manera a un progreso sin embargo este en su mayoria es un detonante ya que
se encuentran sin obtener resultados de sus “inversiones”, casos dados segun

las mismas entrevistas por lo que su inversion no fue estudiado a profundidad.

El tener un Sistema Informatico de datos de los clientes es importante ya que
como anteriormente se indico es necesario realizar un seguimiento a cada uno
de los huéspedes, con el objetivo de que el consumidor sienta que se le
brinda una atencion personalizada, con esto se ganara fidelidad hacia el hotel y
buenas recomendaciones para el crecimiento, este seria el inicio de un
programa de Marketing Profesional, pregunta analizada también en todos los
hoteles ya que sus inversiones en ventas o0 publicidad la realizan de manera
empirica sin considerar que este paso seria un paso posterior en cualquier
empresa indistintamente del producto o servicio que ofrezca ya que es
necesario empezar con el terminado y mejoras internas para poder relucir
afuera en donde ya el cliente tiene una expectativa al observar imagenes o
informacion del producto que se encuentra en oferta, cumpliendo esto se
tendrian Postventas por el interés inmediato del consumidor al tener buenas
recomendaciones y una buena posicion del mismo, tomandose en cuenta que
esto sucederia en temporadas altas o en los periodos de oferta, ya que es
importante de que los hoteles lleven un Control de Temporalidad de la
Demanda, sin embargo esto seria un proceso relativo ya que se tendria que
tomar cada hotel como una situacion especial, validando esta informacion con
las entrevistas realizadas, ya que la mayoria de hoteles varian en el tema de
capacitacion tales atencion al cliente, desarrollo de talento humano, sistema de
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informatica basica e inglés basico, los mismos que serian necesario para su
personal, tomandose en cuenta que no todos los hoteles cuentan con un
mismo organigrama jerarquico, areas ni funciones, esto debido a las exigencias

de categorizacion que deben cumplir cada uno.
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SECCION 4

PUNTO DE VISTA, ANALISIS CRITICO, ARGUMENTOS DEL CONTEXTO Y
REFLEXIONES DENTRO DEL ENSAYO.

4.1 Punto de Vista.

Mediante la presente investigacion definida como la “ldentificacion de
necesidades de consultoria especializada para empresas hoteleras en la
ciudad de Cuenca 2015”, se conocio temas hoteleros turisticos macros a nivel
profesional, tomando en cuenta que la consultoria es un servicio turistico
técnico de la ciudad considerando ademas el respeto con el Turismo

Sostenible.

4.2 Anélisis Critico.

Mediante la Identificacion de las necesidades de consultoria especializada para
empresas de servicio de hotelero en la ciudad de Cuenca 2015, se diagnostico
las falencias existentes y de la misma manera se conocid la realidad social,

econdmica, cultural y ambiental, que tiene el servicio hotelero en la ciudad.

4.3 Argumento del Contexto.

Cuenca cuenta con una gran diversidad de prestadores de servicios hoteleros
subdivididos en lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categoria que
necesitan contar con asesorias especializadas estudiadas por expertos, con la
finalidad de otorgar un servicio de calidad.

Segun los datos recopilados por parte de profesionales que manejan el tema
de consultorias y entrevistas realizadas a los establecimientos hoteleros, se
considerd necesaria una diversificacion en el &mbito turistico, considerando al
tema hotelero como una actividad fuerte en ingresos econémicos, siendo esta
una razén importante para brindar un buen asesoramiento en el sector hotelero

de Cuenca.
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4.4 REFLEXIONES DENTRO DEL ENSAYO

Mediante la “Identificacion de necesidades de consultoria especializada para
empresas hoteleras en la ciudad de Cuenca 2015”, se logré constatar que se
cuenta con un amplio sector hotelero, que requiere asesoria profesional a nivel
turistico hotelero, es por ello que es factible el desarrollo de la presente
investigacion, proponiendo mantener ejes sostenibles como el social,
econOmico, cultural y ambiental, mediante la formulacion de acciones que
permita contrarrestar falencias futuras logrando con esto que se genere el
desarrollo de un turismo organizado, tomando en cuenta que a futuro las
empresas hoteleras se encontraran organizadas y con consciencia de
mejoramiento y crecimiento, por lo que repercutird ademas con las consultoras
interesadas en el tema, ya que los mejoramientos implican mayor exigencia e
intereses por las nuevas tendencias, siendo necesario siempre innovar, mejorar
y ofrecer algo nuevo y diferente a cliente.

La inexistencia de capacitacion al personal en los hoteles juega un papel
importante ya que es necesario que se le dé el interés pertinente a este tema,
ofreciendo capacitaciones en un buen servicio al cliente, esto influenciara para
lograr ademas un buen ambiente laboral, lo que favorecera a una promocion de
calidad, motivando de esta manera al personal siendo este el principal factor

estratégico para un crecimiento continuo.
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CONCLUSIONES.

Luego de haber desarrollado el presente ensayo, se concluye que en el sector
hotelero es necesaria una intervencion inmediata en una asesoria profesional

direccionada por expertos.

Se identifico que la industria hotelera tiene varias necesidades en sus
diferentes espacios ya que cuenta con algunos servicios y actividades a ofrecer
como: hospedaje, alimentacion, diversion, informacion y eventos, teniendo

como principal interés la satisfaccion del cliente.

Mediante las encuestas realizadas en el presente trabajo se ha identificado una
falta de capacitacion al personal, siendo esta la principal deficiencia del sector
hotelero, por lo que se considera importante que quienes se interesen en tomar
el asesoramiento profesional, se encuentren al tanto de que la consultora
hotelera ofrecera también un plan de acciéon y monitoreo, que ayudara al
mejoramiento de las necesidades de los empresarios hoteleros interesados en
mejorar las falencias existentes en sus instalaciones, considerandose también
que existen otros temas a ser priorizados como la ausencia de contar con
planes estratégicos, falta de programas de capacitacion, desarrollo del talento
humano ademas de la inexistencia de un buen manejo en sus “programas de
inversiones” sin dejar de lado la falencia de los sistemas informaticos, mala
ejecucion de programas de marketing y la falta de cumplimiento de los
estandares de calidad para su categorizacion, siendo estas las areas de mayor

necesidad para la intervencion.

El mejoramiento se realizara con el objetivo de que en la ciudad de Cuenca el
sector hotelero sea competitivo y caracterizado por su buen servicio y
excelentes infraestructuras, lograndose esto con compromiso y ejecucion del
proyecto, realizando un seguimiento constante del mismo y que no quede como
propuesta presentada en papel si no muy por el contrario siendo puesta en

practica.
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RECOMENDACIONES

Al realizar el presente estudio se pudo tener un andlisis critico profesional del
sector hotelero por lo que se considera pertinente recomendar a los
empresarios de esta industria a que presten el interés necesario en mejorar las

falencias que tengan sus hoteles.

Es importante que se siga los pardmetros que brinda Hoteles Ecuador ya que
esta entidad propugna que la actividad hotelera tenga una adecuada
representacion en las diversas entidades publicas o privadas, cuyo objetivo sea

el desarrollo hotelero y turistico.

Es necesario basarse en las normas ISO puesto que son una base importa
para la implementacion de sistemas de calidad que se pueden certificar, sin
embargo, la consultoria al ser un empresa direccionada por expertos puede
ofrecer nuevos sistemas de calidad aplicables en los hoteles del Ecuador, ya
que las leyes reguladoras de las actividades turisticas son diferentes en cada

pais.

No se deja de lado el tema de importancia que se identificé en la investigacion
como es la falta capacitacion de los colaboradores de las empresa hoteleras
por lo que se recomienda contar con un plan que brinde la consultora en
formacion continua, incentivos y motivaciéon para tener su satisfaccion y
fidelizacion, definiendo la cultura organizativa, desarrollado planes de
comunicacién interna para que con esto se pueda pulir el arma estratégica del

éxito del hotel.
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Asesoria

Es un servicio que consiste en brindar informacién a una real o juridica.
(Asesoria, 2015)

Boom Turistico

Palabra anglosajona para destacar el repentino crecimiento experimentado en
la actividad turistica. (Valencia, 2015)

Calidad

Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite caracterizarla y
valorarla con respecto a las restantes de su especie. La calidad se refiere a la
capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas, un cumplimiento de requisitos. (Dictionary, 2015)

Consultoria

La consultoria es, en esencia, un servicio externo al que recurren las empresas
con el fin de encontrar soluciones a uno o mas de sus problemas.
(Gestionapolis, 2015)

Demanda turistica

Es la cantidad de bienes y servicios que estan disponibles para los turistas o el
namero de turistas que estan consumiendo estos bienes. (Turisticos, 2015)
Empresas hoteleras

Son instituciones dedicadas al servicio del turismo en relacion con el
alojamiento y la manutencion: facilitan el alojamiento, tienen capacidad de
ofertar o no el servicio de manutencion segun la demanda del cliente o turista.
(Uribe, 2011)

Oferta turistica

Es el conjunto de productos y servicios asociados a un determinado espacio
geografico y socio-cultural y que poseen un determinado valor
0 atractivo turistico que es puesto a disposicion de los publicos en un mercado.
(Uribe, 2011)
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Turismo de élite

Es el realizado por las clases altas, suelen ser viajes individuales con servicios
de alto nivel y destinos alejados, exoéticos generalmente, no esta sujeto a
periodo vacacional y el promedio de estancias y frecuencia de viajes es mayor

que en los demas, tiende a convertirse en turismo de masas. (Marketing, 2014)

Segun Hoteles del Ecuador en el Reglamento General de Actividades a los
Hoteles se les subdivide en:

Hoteles de una estrella

Son hoteles pequefios manejados por los propietarios, que tienen buen
ambiente y estan localizados cerca de lugares de atraccion con servicio de
transporte accesible. (Turisticas, 2015)

Hoteles de dos estrellas

Son hoteles de tamafio medio y con buena ubicacion, los cuales prestan
servicio de teléfono y television en los dormitorios. (Turisticas, 2015)

Hoteles de tres estrellas

Estos hoteles ofrecen més comodidad, incluyen grandes salas con
decoraciones especiales y bonitos vestibulos. Son hoteles de distintos
tamafos, con restaurantes que ofrecen variedad de alimentos. (Turisticas,
2015)

Hoteles de cuatro estrellas

Son hoteles grandes con recepciones confortables y excelente servicio de
restaurante. (Turisticas, 2015)

Hoteles de cinco estrellas

Son hoteles que ofrecen los més altos niveles de comodidad y servicio con
vestibulos y habitaciones suntuosas y los mas exquisitos menuds en alimentos y

bebidas, cumpliendo las rigurosas exigencias del cliente. (Turisticas, 2015)
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ANEXO 1.
ENCUESTA

~

UNIVERSIDAD DE CUENCA FACULTAD B CIENCIAS
L R WA HOSPITALIDAD

La siguiente encuesta ha sido disefiada con la finalidad de determinar datos
relacionados con la “ldentificacion de las necesidades de consultoria
especializada para empresas de servicio hotelero en la ciudad de Cuenca
2015”

1. ¢El hotel cuenta con un plan estratégico?

SI NO

De una breve
explicacion.

2. ¢, Su hotel cuenta con algun programa de capacitacion?

Sl NO

De una breve
explicacion.

3. ¢El hotel cuenta con un programa de desarrollo de talento
humano?

Sl NO

De una breve
explicacion.
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4. ¢Su hotel cuenta con un programa de inversiones?

Sl NO

De una breve
explicacion.

5. ¢El hotel cuenta con un sistema informatico de los datos de los
clientes?

Sl NO

De una breve
explicacion.

6. ¢, Su hotel cuenta con un programa de marketing profesional?

Sl NO

De una breve
explicacion.

7. ¢El hotel cuenta con un sistema de monitoreo a sus clientes y un
servicio postventa?

Sl NO

De una breve
explicacion.

8. ¢Lleva un control sobre la demanda que mantiene su hotel en
temporadas alta, bajay media?
Sl NO

De una breve
explicacion.
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9. Lleva su hotel una historial de datos de los huéspedes que le

visitan?

SI NO

De una breve
explicacion.

10.¢Necesita que el personal de su hotel sea capacitado en algun
tema en especifico?

Sl NO

Indique
cual

11.Cuenta su hotel con un organigrama jerarquico que defina areas y
funciones.

Sl NO

12.El personal que mantiene el hotel es:

Fijo Ocasional Ambos

13.¢En cuantas estrellas se encuentra clasificado su hotel?

1* 2** 3*** 4**** 5*****

14.:;Cumple su hotel los estandares que exige la cantidad de estrellas
para su categorizacion?

Cumple No Cumple

¢Por qué?
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