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RESUMEN

La ciudad de Cuenca, ha presentado un incremento considerable en los
establecimientos de alojamiento turistico. Sin embargo, muchos de ellos no han
consolidado ideas innovadoras con las cuales se pueda llamar la atencion de
nuevos mercados latentes en el mundo, enfocandose invariablemente en
segmentos ejecutivos o familiares. Pero las nuevas necesidades han instituido
novedosos sectores que enfocan sus deseos en niveles de personalizacion y

calidad en los distintos productos y servicios.

El presente proyecto, busca demostrar la aplicacion e implementacién de
nuevas tendencias en los mercados de un sector econdmico en especifico
como es el de la hoteleria. Dentro de este campo, se plantea implementar
cafeterias de especialidad, lo cual generara un acceso de nuevos mercados
interesados en el concepto. Hoy por hoy, se identifica a los establecimientos de
alojamiento como empresas que pueden impulsar la diversificacion de
actividades de acuerdo a sus categorias; influyendo asi a que los turistas
deseen adquirir mercancias que representen la cultura del lugar en donde se

encuentran; a la vez que atraviesan momentos de ocio y relajacion.

Por otro lado, las cafeterias de especialidad cumplen con los criterios de
las necesidades de los nuevos mercados. En consecuencia, la investigacion
pretende evaluar la factibilidad de implementar estos espacios y conceptos
dentro de los hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca; pero
especificamente dentro del Hotel Oro Verde. Con este fin se ha dividido el
analisis en tres secciones enfocadas en: El estudio de las cafeterias de los
distintos hoteles de la ciudad; la realidad con la que se maneja el Hotel Oro
Verde en la actualidad; y finalmente la propuesta mediante la cual el
establecimiento evaluado podria llegar a implementar el enfoque del analisis
con el efecto de diversificar actividades que atraigan el interés de nuevos

mercados.
Palabras Clave:

Hoteles, innovacién, mercados, diversificacion de actividades, cafeterias
de especialidad, sistemas de calidad, personalizacién.
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ABSTRACT

The city of Cuenca has presented a considerable increase in tournst
accommodation establishments. Howavar, many of them have not consolidated
innovalive ideas as o draw atbention to new latent markets in the world, invanably
focusing on axecutive or family segments. Bul the new needs have institutad new
sectors that focus their requirements on levels of personalization and quality in the
diffarent products and services.

This project seeks to demonsirate the application and implementation of new
trarnds in the markets of a specific economic sector such as hospitality. Within this
field, it is proposed o implament specially cafeterias, which will ganerate access
to new markeis interested in the concept. Mowadays, accommodation
esiablishments are idenlified as companies that can promoie the diversification
of activities according to their categories; thus, influencing toursts  to wish to
acguire goods that represent the culture of the place where they are; al the same
tima that they go through moments of leisure and relaxation.

Cn the other hand, specialty coffee shops mest the criteria of the needs of new
markets. Consequently, the research aims fto evaluale the feasibility of
implemeanting these spaces and concepls within  the five-slar hotels in the city
of Cuenca; but specifically, inside the Hotel Oro Verde. To this end, the analysis
has baen divided into threse sections focusad on: The study of the cafeterias of the
differant hotels in  the city; the reality with which the Hofel Oro Verde is cumenthy
managed; and finally, the proposal by which  the evaluated establishment could
implament the analysis approach with the effect of diversifying activities that atiract
the imtarest of new markeds.

Keywords:Hotels, innowvation, markels, diversification of acliviies, specialty
cafeferias, quality systems, parsonalization.
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INTRODUCCION

La actividad hotelera, ha sido considerada como un pilar fundamental
para la economia en los distintos paises a nivel mundial desde hace muchos
afios atrds. Sin embargo, la realidad actual demuestra que esta industria se
encuentra en una época en la que se han generado grandes cambios tanto en
las empresas; como en el pensamiento individual de las personas. Es por ello,
gue los distintos hoteles han tenido que enfrentarse al gran reto de la
innovacion y emprendimiento para atraer nuevos mercados y generar mayores

beneficios que apoyen su subsistencia.

Dentro del Ecuador, uno de los productos que mas se ha destacado y
gue figura como una de las fuentes de ingresos no petroleros, es el café.
Sanchez et al. (2020) mencionan que “el café ecuatoriano no se encuentra
dentro de los mas populares del mundo, como el café colombiano y brasilefio;
pero no por su falta de calidad sino porque sus cultivos no abastecen la
demanda internacional’. Sin embargo su nivel de explotacion tanto interna
como externa, han generado que los mercados internacionales pongan mayor

interés en adquirir este producto debido a sus crecientes niveles de calidad.

De la misma manera, para la ciudad de Cuenca, las bebidas a base de
café han empezado a tener un gran protagonismo por lo que ha existido una
proliferacion constante de cafeterias. Ademas, es importante conocer que esta
idea ha tenido gran acogida en hoteles europeos en donde proponen contar
con varios servicios dentro de sus instalaciones; logrando asi mantener los
ingresos dentro de la compafia. Para ello, se debe tomar en cuenta que el café
de especialidad tiene ciertas reglas distintas a cualquier otro tipo de
preparacion de café, de tal manera que incrementa los ingresos y reduce la

diversidad de costos.

Existe una variedad de estudios acerca del café de especialidad dentro
de la economia de un pais; sin embargo, estos no demuestran el maximo
potencial que puede tener este producto en los distintos establecimientos de
alojamiento. Es por ello, que se pretende generar un cambio de perspectiva en
modelos de innovacion de servicios con los que los hoteles de alta categoria
puedan atraer nuevos mercados y generar mayores beneficios.

Julidn Santiago Calderdn Neira 14
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Es asi, que el enfoque del presente estudio, se centra en comprender la
realidad de la hoteleria dentro de la ciudad de Cuenca, y el uso potencial del
café en sus instalaciones. Para ello, se ha planteado como objeto de estudio
especifico el Hotel Oro Verde debido a su trayectoria en el dmbito turistico
dentro de la ciudad de Cuenca buscando asi reconocer su nivel de progreso en
cuanto al uso del café como un producto principal y suplementario al utilizarlo
como un método de maximizacion de ingresos; para finalmente, generar un
plan de mejora e implementacién de una cafeteria de especialidad dentro de
SUS Servicios.

Julidn Santiago Calderdn Neira 15



e
s -
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

CAPITULO 1

SITUACION DE LOS HOTELES DE CINCO ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE
CUENCA A BASE DE SU SERVICIO DE CAFETERIA

1.1. Laimportancia de la hoteleria en la ciudad de Cuenca

‘La oferta del sector hotelero, ha crecido significativamente en los
ultimos afos en todo el mundo debido a su importancia tanto en el ambito

econdmico como social.” (Garcia, et al., 2010).

En el apartado anterior se evindencia que el turismo ha sido un motor
economico a nivel global, ya que al existir movilizacion de las personas
alrededor del mundo, hay la circulacion de capital economico, inversion, gasto,
entre otros, lo cual a su vez genera empleos y crea nuevas plazas de negocios.
Sin embargo, tambien se habla de un ambito social, que se da gracias al
intercambio cultural, a las actividades de ocio y a la propagacion de ideas

innovadoras que se implementan de manera internacional.

Se considera que para el Ecuador, no ha sido la excepcion ya que a lo
largo de los afios, ha existido una proliferacion constante de actividades
turisticas, que han establecido al pais como un potencial destino, que atrae a
nuevos viajantes para conocer mas acerca de la cultura, de la naturaleza y de
la economia del lugar. No obstante, crecimiento turistico no siempre significo
expansion hotelera dentro del pais. Para ello, sera necesario conocer los
antecedentes de la expansion hotelera en el pais, y a su vez en la ciudad de
Cuenca.

1.1.1. Antecedentes

Desde hace algunos afios, se ha considerado al Ecuador como potencia
turistica a nivel mundial; pero esto no siempre fue asi, ya que (Ullauri Donoso
et al., 2018) nos indican que “la manifestacion turistica en el Ecuador, se da a

mediados del siglo XX centrandose principalmente en el turismo emisor’;

! (Martinez H, 2008) establece que el turismo emisor es aquel que involucra residentes de un
pais que viajan a otro pais donde se les provee servicios turisticos.
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mientras que el turismo receptivo, se encadenaba entre Galapagos, Quito y
Guayaquil y en una pequefa escala a la ciudad de Cuenca.”

Para la ciudad de Cuenca, el crecimiento turistico no significé apertura
de hoteles, ya que no se conocia de esta practica en amplios niveles. En su
lugar, se evidencio una nueva oportunidad econémica para los residentes de la
ciudad, por lo que se empezé a recibir a personas de distintos lugares del pais
en posadas?, ubicadas en calles limitrofes conocidas hoy en dia como la Calle
Larga, Av. Espaiia, etc. (Ullauri Donoso et al., 2018).

Con ello, se establece que a partir de 1960, la historia turistica de
Cuenca, se posiciona como algo trascendental para la economia de la ciudad.
A que a partir de la creacion de los hoteles en la ciudad, se incremento la oferta
de nuevos servicios complementarios como restaurantes, centros de eventos,
venta de artesanias, etc. Para la economia de la ciudad, esto significo el
aumento de produccidn nacional, ya que los establecimientos previamente
mencionados, necesitaban contar con la certeza de trabajar con productos de

calidad para brindar a sus huéspedes.

Hoy en dia, la actividad hotelera en la ciudad de Cuenca, continda
representando un gran eje econémico ya que el turismo se ha dinamizado a
grandes escalas en las cuales, se pretende llegar a mas personas. Ademas,
(Fernandez, 2007) menciona “que los huéspedes de los hoteles, en la
actualidad tienen necesidades mas demandantes, lo que hace que ya no se
conformen Unicamente con servicios y productos basicos como son el sol, la
playa, el alojamiento, etc.” Es por ello, que ha sido necesario establecer ciertos
pardmetros con los cuales ha existido una ventaja competitiva que es la
innovacion de productos y tecnologia que respalden los servicios dentro de los

hoteles.

Es asi, que ciudades que cuentan con distintos productos turisticos

como es el caso de Cuenca, se debe adaptar servicios complementarios y

% La Real Academia de la Lengua Espafiola, define este término como un establecimiento
econdémico de hospedaje que solia servir como aposento destinado a albergar viajeros, en
ocasiones con sus carros, caballerias, etc.
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proveer una diversidad de actividades que atraerdn mas recursos, abarcara

mercado, reducira riesgos y contemplara todo lo que los turistas necesiten.

De igual manera, dentro de las ciudades, es imperativo establecer una
politica, mediante la cual, las empresas sean cada vez mas eco eficientes. La
hoteleria juega un papel fundamental en la eficiencia ecoldgica. (Martinez,
2008) define a la eficiencia ecolégica como “la aspiracion que se tiene de que
mejorando el modo en que se utilizan los recursos, es posible reducir el

deterioro medioambiental y los costos”.

Dentro de la hoteleria en la ciudad de Cuenca, se ha escuchado muchas
veces de nuevos procesos que se utilizan para minimizar los impactos medio
ambientales. Esto se debe a que son empresas cuyos procesos son adaptables

con gran facilidad a las nuevas realidades de proteccion medio ambiental.

(Galarza, 2020) menciona cuatro opotunidades con las cuales se plantea
mejorar la eficiencia ecoldgica. Entre ellas, se menciona “el redisefio de
procesos” con lo que se incita a mermar la explotacion de recursos. De igual
manera se habla acerca del “redisefio de productos” que contempla la funcién
del producto desde el momento que se adquiere, hasta el momento que se
deshecha; y también del “replanteamiento de los mercados” que impulsan la
innovacion empresarial, satisfaciendo a las partes interesadas en la cadena de
suministro desde los proveedores, clientes, hasta los futuros interesados en el

producto.

Se considera que son estas tres oportunidades las mas importantes ya
gue se basa en la adaptabilidad de las empresas al cumplimiento y
preocupacion de lo que sucede en el entorno; y ademas en el seguimiento de
lo que se utiliza para satisfacer las necesidades de los clientes, con motivo de

verificacion de la reduccién de sus distintos impactos.

Resulta claro que estos procedimientos que se enfocan en la gestién
Optima de los recursos deberia ser aplicado en toda empresa sea cual sea el
tamano. Sin embargo, existen medidas que solo pueden ser adaptadas por
ciertos tipos de empresas, debido a que se debe cumplir con un sin nimero de

criterios que permitan a la empresa acceder a estos procedimientos que
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requieren de leyes, dinero y acceso a tecnologias con las que puedan trabajar
esto; para ello, es importante tener en consideracion la categorizacion de estas

empresas hoteleras.

Es asi, que la hoteleria juega para la ciudad de Cuenca un papel
fundamental, en el replanteamiento de procesos, de mercados y como una guia
mediante la cual, otras empresas, puedan tomar el ejemplo de una correcta
gestion de recursos naturales, econémicos y humanos; siendo estos ultimos de
importancia nacional al impulsar los empleos para un centenar de personas, y

para el incremento de una matriz productiva nacional.
1.1.2. Categorizacion

Se podria pensar que la categorizacion no tiene trasendencia en la
importancia que tiene la hoteleria para la ciudad de Cuenca. Sin embargo, esto
es directamente proporcional a lo que sucede dentro de la economia y en los
servicios que se prestan dentro de los establecimientos hoteleros. Esto se debe
a que muchas de las personas que se dedican a la hoteleria no comprenden en
su totalidad, la complejidad de tener un establecimiento de alojamiento.
(Marrero, 2016) menciona en su glosario de términos hoteleros vy turisticos que
La “Hosteleria, se basa en una actividad econdmica consistente en la
prestacion de servicios ligados al alojamiento y/o la alimentacion durante un
periodo determinado de tiempo, generalmente asociados a la actividad

turistica.”

Por otra parte, se considera que independientemente de la categoria con
la que cuente un establecimiento, se podran manejar servicios, tarifas y
actividades que se ofrecen. Ante esto, el Ministerio de Turismo del Ecuador,
establece una diferenciacién considerable en lo que se refiere a la prestacion
de servicios hosteleros. Con ello, define a un hotel como un “Establecimiento
de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer servicio de
hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado,
ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo [...]

Contando con minimo de 5 habitaciones.” (Ministerio de Turismo del Ecuador,
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2016). Es de esta manera, que existe una diferenciacion inicial entre lo que es

un hotel; y lo que son otros servicios de alojamiento.

Nuevamente, se puede tomar en consideracion que existe una variedad
de hoteles en los que una persona se puede alojar. Es asi que fue necesario
establecer un sistema de medicion de servicios e infraestructura que ofrecen
dichos establecimientos. El Ministerio de Turismo del Ecuador (2016) reconoce
a los hoteles de mas alta categoria con un rango de 5 estrellas; y a los de mas
baja categoria con un rango de 2 estrellas.

Dentro del presente estudio, se pretende analizar inicamente los hoteles
gue cuenten con una categoria de 5 estrellas dentro de la ciudad de Cuenca.
En este sentido, gracias a los estudios que realiza el Ministerio de Turismo del
Ecuador, se obtuvo el catastro® de alojamiento turistico del afio 2020; en el cual
determinaba la existencia de cuatro alojamiento hoteleros con una categoria de
5 estrellas. Entre estos alojamientos, se pudo encontrar nombres reconocidos
para la ciudad como son: Hotel ElI Dorado; Hotel Oro Verde; Hotel Four Points

by Sheraton y Hotel Cruz del Vado.

Con estos datos, se pudo entender que la categorizacion juega un papel
fundamental en la ciudad de Cuenca, debido a que los requisitos que presenta
el Ministerio de Turismo del Ecuador, plantean que los hoteles de 5 estrellas de
la ciudad de Cuenca, deben contar con servicios complementarios de manera
obligatoria como son restaurantes, cafeterias, parqueaderos, departamento
médico, etc. Es asi que ademas de la prestacion de servicios de alojamiento,
participa directamente en Ordenes econdmicos, sociales y de innovacion

empresarial; y lo hace en mayor o menor medida segun sea su categorizacion.

En tal sentido se podria establecer que todos los alojamientos de 5
estrellas, cuentan con los mismos servicios para brindar un producto
estandarizado a los clientes, pero seria necesario un analisis mediante el cual
se pueda determinar tanto las similitudes, como las diferencias que existen en

los serivicios y productos ofrecidos dentro de estos establecimientos para

% Definido por la Real Academia de la Lengua Espafiola como un censo y padrén estadistico

[...]
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determinar si se cumple con las normativas; y observar su nivel de participacion

en la importancia hotelera en la ciudad de Cuenca.
1.1.3. Un precedente para un incremento tecnolégico y de sostenibilidad

La tecnologia se ha vuelto parte esencial dentro de la vida de todo ser
humano. Hoy en dia, es nuestra compafera a toda hora y en todo lugar, ya que
nos ayuda a desarrollar nuestras tareas de una manera mas rapida y sencilla.
Es por eso que cada dia, la tecnologia avanza constantemente sin parar.
Dentro de la industria hotelera, la tecnologia ha logrado avanzar notablemente
al igual que en otras areas; sin embargo, se espera que ésta cumpla los
estandares de desempeiio que se requiere dentro del servicio al cliente. Para
ello, se han tomado en cuenta dos puntos especificos de la tecnologia en el
sector de alojamiento. El primero, a base de la innovacion tecnoldgica general
de los hoteles para el desarrollo habitual de servicio al cliente; y el segundo

acerca del avance tecnoldgico en el area de la sostenibilidad.

1.1.3.1 La tecnologia en el sector hotelero para el desarrollo habitual

del servicio al cliente

La comodidad de los clientes, ha sido uno de los ejes fundamentales de
cumplimiento para los hoteles; es asi, que siempre se ha buscado brindar un
servicio que sea de calidad, y que ademas cumpla con los estandares de
satisfaccion que se pretenden alcanzar a lo largo de la estadia de los

huéspedes y de la visita de otros clientes.

Para ello, se debe comprender que la ciudad de Cuenca, sigue siendo
una ciudad pequefia que esta en desarrollo, por lo que se conoce que las
expectativas tecnologicas por parte de los clientes, no son muy grandes. Hoy
en dia, los clientes buscan estar conectados con la informacion, por lo que
usualmente solicitan el acceso a redes WIFI. “Estar conectado a la informacién
es una necesidad basica hoy en dia para las personas, sobre todo para las

personas que viajan por negocios” (Flandoli, 2017).

Para Espin, et al. (2017), la tecnologia es una fuerte herramienta que

brinda una ventaja competitiva considerable frente a otras empresas; en
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especial en establecimientos en donde su rol ayuda al marketing integral de la
empresa. Esto se evidencia en la venta de habitaciones hoy en dia, que se
realiza principalmente por plataformas web, en donde los clientes solo deben

hacer un click para reservar el servicio.

Una de las tendencias en la tecnologia dentro de los establecimientos de
5 estrellas de la ciudad de Cuenca, es el uso de controles remotos que
controlan el ambiente general de la habitacién. Con esto, se hace referencia a
la posibilidad de cerrar y abrir las cortinas con un solo botén; encender
televisores, sistemas de aire acondicionado, control de luces, e incluso
controlar temperaturas del piso de las habitaciones. Flandoli (2017) jefa de
ventas del Hotel Oro Verde en el 2017, hace referencia a que los huéspedes se
ven interesados en esta Ultima utilidad, ya que comentan que al salir de la
ducha o al levantarse, ya no existe un choque térmico directo en el cuerpo de la

persona.

‘La tecnologia en el sector turistico es un reto que impone mucho
esfuerzo, de manera tal que les permita componer un nuevo espacio comercial
para conocer sus productos y servicios de forma mas eficiente” (Espin, et al.,
2017). Esta aseveracion, indica claramente que el avance tecnoldgico, ha
significado una importancia para la hoteleria desde una perspectiva social y
econdmica en la que se dan a conocer nuevos productos; sin embargo,
también se ha establecido una importancia en un 6rden ambiental, ya que la
eficiencia, hace referencia a la gestion éptima de los recursos. Es por ello, que
desde un punto de vista de la sostenibilidad, la tecnologia juega también un

papel protagonico.
1.1.3.2. Latecnologiaen el sector hotelero para el desarrollo sostenible

Como se expreso, la tecnologia ha sido representativa para el desarrollo
humano y empresarial. No obstante, es un reto para los usuarios, el manejarla
con cautela y siempre buscando el bien comin entre las necesidades de las
personas y las necesidades del planeta. El sector hotelero, ha visto la

necesidad de preservacion de areas naturales de las ciudades en las que se
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encuentran; para que de esta manera, no se afecte la llegada de los turistas,

sin dafar la naturaleza.

Uno de los sistemas de los que mas se escucha hoy en dia por su
viabilidad y accesibilidad, es el de los paneles solares. “Si bien es un sistema
con un alto valor de instalacion, generara menor costo energético a largo plazo”
(Flandoli, 2017). Con ello, se pretende implementar esto en los diversos
hoteles, lo cual ha sido considerado por algunos; sin embargo, existen medidas
menos costosas con las cuales, los establecimientos de alojamiento, puedan
establecer pardmetros de sostenibilidad. Una de las alternativas que se han
implementado en los hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca, y en
algunos de menor categoria, en cuanto al ahorro energético, es el de las
“bases de energia” que no es mas que un dispositivo electrénico en el que se
coloca una tarjeta que brinda energia a toda la habitacién. Su funcionamiento
en la conservacion es sencillo, ya que si se retira la tarjeta, los sistemas dejan

de funcionar.

Sin embargo, los hoteles han empezado a utilizar nuevos métodos
menos costosos que implican la iniciativa directa de las practicas de los
colaboradores. Galarza (2020), sugiere que deberia existir una adecuada
gestion y optimizacion de recursos materiales; disminucion del consumo de
energia, disminucion de residuos toxico y emisiones de gases, disminucion en

el consumo de agua, etc.

Un ejemplo concreto de un ahorro en el sistema hidrico, fue mencionado
por Flandoli (2017), haciendo referencia a la reutilizacion de este recurso
natural; ya que segun indica, el Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca, ha
recurrido a un nuevo sistema en el que el agua que es utilizada para las
duchas, pasa posteriormente por un filtro de limpieza en el cual se retienen las
impurezas; después se realiza un proceso de cloracién para finalmente ser

reutilizada en el riego de plantas o para ciertas tareas de limpieza.

‘Las empresas del sector turistico se encuentran en las primeras
posiciones de adopcion de servicios tecnolégicos en comparaciéon con otras

empresas de otros sectores econdmicos” (Espin, et al., 2017); pero también
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hay que considerar que no todas las empresas tienen las mismas posibilidades,
debido a que cuentan con distintos servicios que son a su vez, una ventaja

competitiva.

1.2. Comparativa de servicios ofrecidos en la actualidad en los hoteles

de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca

Anteriormente, se mencionaron algunos nombres de establecimientos de
alojamiento reconocidos en la ciudad de Cuenca, que cuentan con la categoria
de 5 estrellas. Se han mencionado Unicamente cuatro establecimientos, ya que
son los unicos hoteles, que disponen de algunos de los requisitos necesarios

estipulados en el reglamento de alojamiento turistico.

Estos establecimientos, a mas de contar con un servicio distinguido
gracias a su talento humano, cuentan con una infraestructura diferenciada de
otros hoteles, que les brindan la facilidad de ofrecer servicios personalizados,
de acuerdo a su estilo, marca, ubicacién, y otros factores que hacen que los
clientes y los huéspedes, los escojan antes que a otras marcas que se
encuentran en el mercado. De tal manera, se pretende conocer mas acerca de
la historia de estos establecimientos, para que asi, se pueda marcar una
distincibn en los servicios ofrecidos y analizar la situacion de los
establecimientos de acuerdo a parametros escogidos de lo descrito en el
reglamento de alojamiento turistico; que son de utilidad para el tema en

desarrollo.
1.2.1. Antecedentes de los Hoteles 5 estrellas de la ciudad de Cuenca
1.2.1.1. Hotel Oro Verde Cuenca

El Hotel Oro Verde, ubicado en la ciudad de Cuenca, ha sido un hotel
gue lleva ya afios de trayectoria en el ambito de la hospitalidad y del turismo;
siendo hoy en dia, una de las mejores elecciones en cuanto a hoteles dentro de
la ciudad. De igual manera, es importante recalcar que debido a su calidad de
servicio, es considerado uno de los pocos establecimientos de alojamiento en

la ciudad de Cuenca, que cuenta con una categoria de 5 estrellas.
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Se conoce que el Hotel Oro Verde, llega a la ciudad de Cuenca en la

década de los afios 80, gracias al interés del empresario Marcelo Vintimilla, con
el nombre “Hotel La Laguna S.A.”; debido a que en su infraestructura contaba
con una laguna en donde hoy se encuentra el parqueadero. Ahora bien,
(Garcia, 2021) comenta que debido a problemas que existio en la Av. 3 de
Noviembre, se tuvo que realizar una serie de remodelaciones en las cuales, se
retiré la laguna y se acoplaron nuevas ideas; con lo que se procedié a cambiar
el nombre del hotel a Oro Verde. Su ubicacién fue trascendental, no solo por la
existencia de la laguna, sino porque atraia la atencién de personas que
llegaban desde la Costa y buscaban un lugar cercano donde hospedarse.

De igual manera, sus remodelaciones, afectaron distintos servicios que
se ofrecian, ya que segun Garcia (2021), en ese entonces el hotel contaba con
aproximadamente 54 habitaciones y tras las remodelaciones, aumenté su
namero con alrededor de 80 habitaciones; sin embargo, hoy cuenta con 69
habitaciones debido a la ampliaciéon de salones de eventos, y de espacios de
uso general. Sus servicios eran pocos, limitandose al servicio de restaurante y
de hospedaje.

llustracién 1: Hotel Oro Verde Cuenca.
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1.2.1.2. Hotel el Dorado

Para Ullauri Donoso et al. (2018), tanto el hotel previamente mencionado
como el Hotel el Dorado, transformaron la idea que tenian las personas, acerca
del hospedaje dentro de la ciudad de Cuenca. Al igual que el Hotel La Laguna,
el Hotel el Dorado llegd a ser parte de las industrias hoteleras de Cuenca en los
afios 80. Esto no quiere decir que siempre fue asi, ya que segun Quezada
(2012), el Hotel abre sus puertas en 1970 contando con 48 habitaciones.

Su directiva se encontraba formada por el Sefior Miguel Malo y el Sefior
Guillermo Vazquez. Debido a la proyeccién de crecimiento que pudieron
observar, el hotel empieza con una remodelacion importante, consiguiendo asi
mas habitaciones, pero también ampliando su mercado mediante la
implementacion de un restaurante, un bar, etc.

Estas remodelaciones, lograron que el establecimiento llegara a tener 92
habitaciones en el afio 2001. Sin embargo, debido a circunstancias econémicas
y una ampliacion de oferta hotelera, el hotel tuvo que recurrir a la venta de una
torre adicional, reduciendo el nimero de habitaciones a 42 (Quezada, 2012).
Su restaurante siguid6 en funcionamiento de la mejor manera, siendo
considerado como uno de los mejores restaurantes de la ciudad. Actualmente

cuenta con 52 habitaciones.

llustracién 2: Hotel El Dorado Cuenca

P

Fuente: Fotografia tomada directamente al establecimiento.
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1.2.1.3. Hotel Cruz del Vado

Hotel Cruz del Vado, ha sido uno de los establecimientos de los que mas
se ha escuchado en el Ultimo afio. Esto se debe a que su servicio e
infraestructura ha sido llamativa para las personas que llegan a disfrutar un
momento en el lugar. Segun Condo (2021), una de las atracciones mas
importantes del hotel, es su cercania con La Cruz del Vado.

El edificio en el que se encuentra el hotel, fue uno de los primeros
edificios construidos en la ciudad, por lo que su aspecto colonial, define mucho
a lo que representa la ciudad de Cuenca. Al igual que edificios tradicionales de
la ciudad como la Catedral, cuenta con materiales como el marmol rosado que
es significado de lujo para la ciudad.

Pese a la antigliedad del edificio, Condo (2021) comentd que el proyecto
de este hotel inici6é en el 2014 por la cadena Art Hotels Ecuador. Su enfoque se
basa en un hotel boutique* de lujo. Al ser relativamente nuevo, no cuenta con
mayor historia de cambios, pero tiene actualmente 26 habitaciones y un
restaurante y bar rooftop®

llustracién 3: Hotel Cruz del Vado Cuenca

* Marrero (2016) Define el término hotel boutique como un establecimiento hotelero de

pequefias dimensiones que posee caracteristicas arquitectonicas especiales y de estilo
refinado.

® Traducido al espafiol como azotea o terraza.
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1.2.1.4. Hotel Four Points by Sheraton

El presente hotel, es uno de los hoteles que mas ha llamado la atencion
del target ejecutivo gracias a su ubicacion privilegiada en cuanto al uso de
centros de convenciones y cercania a un centenar de servicios. Ademas de
contar con lo antes expuesto, se trata de un establecimiento que tiene una

oferta variada para satisfacer toda necesidad.

La asociacion de dos grupos empresariales de la ciudad, lograron
establecer un hotel de magnas dimensiones;, ya que no hay otro
establecimiento que cuente con una cantidad tan elevada de habitaciones, que
cubre segun (Alvarez & Remachi , 2018) aproximadamente un 50% de la
demanda de ocupacion. Su construccion termind en el afio 2015; pero inicié su
funcionamiento en el afio 2017.

Cuenta con 120 habitaciones, siendo asi el hotel mas grande de la
ciudad. Adicionalmente, debido a su prestigio, ofrece servicio de bar y de
restaurante. Cuenta adicionalemente con salones de eventos que brindan
calidad y confort al lugar. (Larrea, 2019) comenta que una de las principales
atracciones que llamaba a la gente a visitar el establecimiento, era la vista

increible con la que contaba de la ciudad de Cuenca.

llustracién 4: Hotel Four Points by Sheraton Cuenca.

Fuente: Fotografia tomada directamente al establecimiento.
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1.2.2. Anélisis de diferencia de servicios encontrados en los hoteles de

cinco estrellas de la ciudad de Cuenca.

De acuerdo a lo que se ha podido observar, los establecimientos
hoteleros de lujo de la ciudad de Cuenca, han tenido una trayectoria
interesante, realizando cambios necesarios de acuerdo a las realidades de ese
momento y de acuerdo a las tendencias que se iban marcando afio a afio. Hoy
en dia, su realidad es distinta, por lo que se ha realizado una visita a los
distintos establecimientos, logrando asi obtener datos actuales del afio 2021.

Los datos obtenidos y que fueron motivo de andlisis de estos
establecimientos, fueron elegidos de acuerdo a lo necesario para realizar el
presente estudio. Estos datos (Tabla 1) hablan de lo que necesitan los
establecimientos de alojamiento de 5 estrellas. Con base en el trabajo de
campo, también se mencionara lo necesario para poder crear cafeterias de

especialidad dentro de los mismos.

Si se observa a continuacion la Tabla 1, la primera diferencia que se
encuentra, es en el nimero de habitaciones. Estos datos son importantes ya
gue los servicios ofrecidos son directamente proporcionales al namero de
habitaciones existentes. Esto se debe tanto al movimiento de huéspedes, como
al de clientes externos; pero también a la cantidad de personal necesario para
atender las necesidades de los clientes de la mejor manera. Por lo tanto, el
mayor numero de habitaciones proporciona una ventaja competitiva por
economias de escala, influyendo en el precio de los servicios proporcionados,
ya que al tener mayor cantidad de habitaciones, se diluyen los costos fijos y

este ahorro se puede transferir al huésped.
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Tabla 1: Servicios de los hoteles en la actualidad

Universidad de Cuenca

Establecimientos Hoteleros de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca.

Servicios basicos
ofrecidos en la
actualidad.

Hotel Oro Verde
Cuenca

Hotel Cruz del
Vado

Hotel 4 Points by
Sheraton

Hotel el Dorado

NUmero de
habitaciones.

69 habitaciones.

26 habitaciones.

120 habitaciones.

52 habitaciones.

Acceso para

personas con Si cuenta Si cuenta Si cuenta Si cuenta
discapacidad.
. Convenio con Propio y del Mall Convenio con
Parqueaderos. Propio parqueadero de del Rio arqueadero
Unsién TV ' parq '
- o Ubicacion central
R . Facil acceso y El acceso es Ubicacion o
Ubicacion/Facilidad T e Lo pero con dificultad
ubicacién dificultoso y privilegiada y de :
de Acceso. - . L de acceso debido al
adecuada. Unicamente a pie. facil acceso. T .
ranvia.
Cafeteria Gourmet Deli - - -

Independiente.

NUmero de plazas
dentro de lugares de

30 personas/18 por

30 personas/15 por

80 personas/40 por

50 personas/ 30 por

expendio de bebidas pandemia. pandemia. pandemia. pandemia.
de café.
Carta de alimentos Si cuenta en Si cuenta en Si cuenta en Bary Si cuenta en
en espafol e inglés. Restaurante. Restaurante. Restaurante Restaurante.
S?N'C'OS de Si cuenta las 24 Si cuenta las 24 Si cuenta las 24 Si cuenta las 24
alimentos a la

L horas horas horas. horas.
habitacion.

Fuente: Elaboracibn propia a base de visitas realizadas a los distintos

establecimientos.

Asi mismo, es necesario notar que en cuanto a una cafeteria

independiente se refiere, el Hotel Oro Verde, es el Unico establecimiento que
cuenta con este servicio. Su cafeteria (Gourment Deli) es un espacio distinto al
restaurante o al lobby bar. En los otros hoteles, los servicios de cafeteria
funcionan directamente en el lobby bar, bar o restaurante. Es por ello, que el

Hotel Oro Verde, podria viabilizar, la propuesta de este estudio.

En cuanto a su ubicacién y facilidad de acceso, es importante destacar
gue tanto el Hotel Oro Verde, como el Hotel Four Points by Sheraton, se
encuentran bien ubicados, siendo el segundo el que cuenta con la mejor
ubicacion. En cuanto al Hotel Cruz del Vado, su acceso es dificultoso y
confuso, ya que puede entrar al establecimiento, por la calle “La Condamine”,
lo cual hace su acceso limitado y a pie. Si hablamos del Hotel el Dorado, se
podria creer que afos atras, su ubicacion era la mejor, debido a su centralidad;
sin embargo, hoy en dia se trata de una ubicacién complicada, debido a que el

Tranvia pasa por el lugar.
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Para finalizar, las plazas existentes en los lugares destinados para el
servicio de cafeteria, hablan mucho de la naturaleza de su servicio. Si se
observa nuevamente la tabla 1, se puede contemplar que tanto el Hotel Oro
Verde, como el Hotel Cruz del Vado, cuentan con 30 plazas en sus respectivos
espacios. Cabe recalcar que en el caso del Hotel Cruz del Vado, sus plazas
comprenden el espacio de restaurante y bar, ya que no es una cafeteria
independiente. En cuanto al hotel Four Points by Sheraton, cuenta con 80
plazas, siendo menor al numero de habitaciones y de personas que podrian
alojarse lo cual demuestra que su restaurante, se encuentra destinado en su
mayoria a huéspedes antes que clientes externos. Y el Hotel el Dorado, tiene
50 plazas, distribuyendo asi el espacio tanto para huéspedes, como para

clientes externos.

Se recalca ademas, que la reduccion de plazas registradas en cada una
de las cafeterias, ha visto la necesidad de ser reducida, debido a lo que sucede
en el contexto de la pandemia por Covid-19, lo cual ha generado que las
empresas, deban limitar el acceso continuo de personas y clientes al

establecimiento.

Este andlisis es de importancia con la investigacion, debido a que es
necesario conocer la relevancia que dan estos establecimientos a las bebidas a
base de café y los espacios designados para el disfrute de estas bebidas. Esto

ayudara a determinar que hoteles brindan servicios complementarios.
1.3. La importancia del café en la hoteleria de Cuenca

Sin duda alguna, se puede describir al café como una bebida que ha
recorrido el paladar de un sin namero de personas en el mundo. Es asi, que es
casi imposible imaginarse un desayuno que no cuente con una taza de un buen
café; inclusive, se puede encontrar distintas preparaciones de este producto en
mesas de reunién de oficinas, reuniones de amigos hasta llegar a las reuniones
familiares.

Tal es el caso que como resultado, (Motteux, 2019) se refiere a una
Gran Bretafia en la que la bebida de café estd en un constante ascenso,

reemplazando a su tradicional bebida que se consideraba, era el té. Esto puede
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indicar que el café tiene el potencial de generar un cambio en distintas matrices
de mercado mundial; debido a que de acuerdo a lo mencionado con
anterioridad, puede adaptarse a distintas culturas que contaban con distintas

costumbres.

Ahora, al comprender lo que sucede en un entorno mas cercano como
es el Ecuador, se pueden establecer campos de accion en las que el café
actua directamente y empieza a ser de importancia para el pais. (Ponce Vaca,
et al, 2018) relaciona en la situacion de la caficultura ecuatoriana, que “el café
ha significado para los ecuatorianos, una importancia en los oOrdenes
econdmico, social, ambiental, institucional y salud humana”. Si se observa esta
afirmacion, destacan muchos puntos que son de importancia dentro de una
sociedad. Con ello, son mas las empresas que cada dia buscan posicionar en
sus menus, bebidas a base de café debido a la demanda existente de las

mismas.

Entre estas empresas que estan tomando mayor consideracion al mundo
del café, se encuentran los hoteles. Hoy en dia, los hoteles cuentan
generalmente con servicio de desayuno dependiendo su categoria. Pese a ello,
son pocos los hoteles que han implementado cafeterias en sus espacios.
(Martinez, 2019) opina “En hosteleria, uno de los productos que generan
mayores satisfacciones y placeres pero a la vez logra muchisimos sinsabores y
decepciones es el café”’. Esto, debido a que cada vez mas, las personas
buscan establecimientos que brinden servicios de desayuno, y teniendo en
cuenta lo observado en cuanto a la importancia del café y su reciente
crecimiento, se puede establecer una relacion directa en su importancia en la
hoteleria desde los ambitos de economia empresarial; y de sociedad e

institucionaidad .
1.3.1. Ambito Econémico

El analisis del café desde una perspectiva econémica, es interesante, ya
que se obtienen datos continuos de lo que pasa de manera global; pero

tambien de lo que sucede en sectores especificos. “El café es uno de los
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grandes commodities® del mercado mundial, pues méas del ochenta porciento
de la produccidon es objeto del comercio internacional” (Quintero & Rosales,
2014). Por lo tanto, cada vez, son mas las empresas comercializadoras que se

interesan en el mundo del café.

Al tratarse de un producto que se encuentra globalizado, las economias
consideran al café como un producto que genera un movimiento considerable;
debido a que su demanda se encuentra cada vez en aumento; estableciendo
asi tambien, un incremento en la produccion del mismo. De esta manera, se ha
logrado determinar que “El consumo en los cinco principales paises
importadores (Francia, Alemania, Italia, Japén y Estados Unidos) fue de 51,5
millones de sacos en el afio 2013” (Asociacion de Café de Especialidad, 2015).
Es asi, que se logro identificar en términos monetarios, que aproximadamente
el mércado de café en Estados Unidos tiene un valor de $48 mil millones de

dolares.

En contraste a estos datos, la realidad del Ecuador, es distinta. En
primer lugar, se conoce que este pais, cuenta con una particularidad referente
al clima, altura, y geografia; lo cual, permite que exista una variedad de
productos para el consumo diario. Es asi, que ha sido posible para los
agricultores, establecer distintas plantaciones de café. (Vasquez, 2019)
menciona que en Manabi existen microclimas, por lo que se han generado
plantaciones de café desde los 750 m.s.n.m’, hasta llegar a lugares mas
elevados como es el caso de la provincia de Loja, que cultiva plantaciones de

café a los 1950 m.s.n.m., siendo estas ultimas, conocidas como café de altura.

Gracias a estos datos, se ha logrado contemplar el valor econémico del

café tanto en exportaciones como en consumo interno. Primeramente, “el
Banco Central del Ecuador, indica que las exportaciones totales no petroleras
tradicionales en el afio 2019 fueron $8.337.746 miles de ddlares, de las cuales

el 1,0% pertenece a las exportaciones de café con $ 80.173 miles de ddlares”

® (Alburquerque F, 2018) Define el término commodities en referencia a los mercados de
materias primas o productos basicos.

" Se define al término m.s.n.m. a la elevacién de un determinado lugar respecto al nivel medio
del mar en el lugar.

Julidn Santiago Calderdn Neira 33



é__ .

= -
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

(Sanchez, et al., 2020). En contraposicibn a estos datos se encuentra
informacion de las ventas internas, en donde Sanchez et al. (2020) comparten
informacion obtenida del Servicio de Rentas Internas, en donde se menciona
qgue en el 2019 dentro del pais existieron ventas de $9.1 millénes de ddlares de
café.

Para el Azuay, la realidad del sector cafetero se centra en los cantones
de Santa Isabel y Pucara. Sus climas son idéneos para el cultivo de este
producto. No obstante la comercializacion se da directamente en el canton
Cuenca. Si bien, la ciudad de Cuenca, no habia sido considerada como un
sector de importancia en el mercado de café en el Ecuador, se ha mencionado
varias veces que las ventas internas se han incrementado en un 15% teniendo
a consideracion un periodo de nueve afos siendo su inicio en el 2011 hasta el
afio 2019.

Estos datos han sido de importancia dentro de la hoteleria, ya que este
crecimiento, al tratarse de ventas locales, se ve afectado de forma directa por
el turismo. Si una persona decide conocer un poco mas acerca de Cuenca,
puede recorrer sus calles y ver que ha existido una proliferacion de cafeterias
llegando a encontrarse una oferta variada en cada esquina. Sin embargo, las
personas siguen pensando que aunque el producto principal de los hoteles no
se trata del café, se tiene una mayor consideracion por la calidad que se puede
encontrar de esa bebida dentro de los establecimientos de alojamiento. “Si se
trata de cualquier otro tipo de empresa hostelera [...] los cafés podran atraer o
no a los clientes, hacernos merecedores de su vuelta o de su huida” (Martinez,
2019).

Es asi que se puede evidenciar que se considera al café como una de
las bases de progreso o atraccion de clientes y nuevos mercados para los
hoteles. Se puede incluso pensar que los cafés que puedan existir dentro de
una empresa hotelera, sean especiales 0 no, sera una manera de potenciar
este tipo de empresas dedicadas al alojamiento. Sin embargo, sera necesario
que al tratarse de establecimientos con mayores reconocimientos, sus
productos cuenten con una calidad constante, y una manera mediante la cual

se consiga un mismo producto siempre.
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1.3.2. Ambito Social e Institucional

Si bien se pudo observar que existe una relaciéon fuerte del café en la
economia, es necesario entender que es lo que sucede en la sociedad y en las
instituciones y el impacto que esto tiene en la hoteleria de la ciudad de Cuenca,
desde perspectivas mas amplias, ya que como se ha escuchado en varios
lugares del mundo, Ecuador es un pais que genera un espacio intercultural

intenso.

Si hablamos directamente del café en el Ecuador desde una perspectiva
social, “las cadenas de café involucran muchas etnias y pueblos en 23 de las
24 provincias del Ecuador” (Ponce Vaca, et al, 2018). Este dato indica que de
cierta manera, la produccion y comercializacion de café es parte esencial de un
desarrollo cultural. De la misma forma, se podria considerar a la produccion de
café como una interaccion directa en la generacion de empleos a nivel
nacional. Lo mismo sucede con el sector turistico ya que (Burneo & Lopez ,
2014) informan que “Durante el 2012 el turismo contribuyé con 282.000

empleos [...] con una proyeccidon de crecimiento de 3% anual”.

Sin embargo, la importancia del café en la sociedad se ha ido ampliando
al pasar los afios. Hoy en dia, se ha podido observar que le café es bebida
principal en reuniones de negocios, hasta llegar a ser parte en servicios
funerarios. Esto afecta a la hoteleria desde varias perspectivas que son de

interés para las personas.

Actualmente, los hoteles reunen a grupos de amigos, de personas
dedicadas a negocios e incluso ofertan espacios para conferencias en las que
se brinda el café del establecimiento. Socialmente hablando, se genera un
espacio de reuniébn que constituye para el hotel, el aprovechmiento de
espacios, la atraccion de nuevas personas que buscan conocer su variedad de

productos; pero ademas, al incremento econémico de la empresa.

Esto se evidencia directamente en la oferta de los hoteles de cinco
estrellas de la ciudad de Cuenca desde el momento que se pregunta en donde
se puede adquirir una bebida. Las personas que conocen y visitan estos
hoteles, suelen encontrar un espacio destinado directamente para estas
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actividades. Estos hoteles tienen implementado un lobby bar® que es
independiente del restaurante, en el cual se pueden tener conversaciones de

todo tipo y a todo momento.

Por otro lado, el tema institucional se concentra desde otra perspectiva.
“En lo institucional el Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca,
impulsa el proyecto de reactivacion de la caficultura para beneficiar las
estructuras organizativas de los productores”. (Ponce Vaca, et al, 2018).
Gracias a esto, se manifiesta que se busca la manera de ayudar a los
productores de café en la plantacién y el cultivo del producto.

A partir de esto, se percibe que este producto, beneficia a distintas
lineas. De la misma manera, perciben la necesidad de productos de calidad del
café. Por ello, son cada vez mas las empresas turisticas que especializan a sus
colaboradores en el mundo del café. De ahi que las empresas hoteleras, han
empezado a ampliar su carta de cafés y brindar capacitaciones constantes a
los participes en la preparacion de estas bebidas; de tal manera, que buscan
dejar una marca en el cliente y pesonalizar el servicio de acuerdo a las nuevas

tendencias que se encuentran en el medio.

1.4. Comparativa de la oferta cafetera en los hoteles de cinco estrellas

de la ciudad de Cuenca

Se ha podido observar, que el café ha empezado a ser una tendencia
dentro de los establecimientos de alojamiento. La opinion de Martinez (2019),
tiene una concepcidn interesante sobre el servicio de café dentro de los hoteles
ya que menciona que “Por muy buen colchon que haya en una cama de una
habitacién de hotel, cartas de almohadas, agua o frutas de cortesia; como en el
desayuno el café sea mediocre, la experiencia y percepcion del hotel sera
negativa”. Estas criticas y experiencias, han provocado que los
establecimientos de alojamiento, mejoren sus procesos, sus productos e

incrementen su oferta de bebidas de café en sus servicios.

® (Martinez H, 2008) define la palabra lobby como el area del hotel que sirve de entrada al
edificio y donde se encuentra la recepcion del hotel. Y bar al lugar en donde se expenden
bebidas alcohdlicas o no alcohdlicas.
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Para esto, (Vasquez, 2019) ha manifestado que dentro de cualquier

cafeteria, debe existir una serie de bebidas basicas con las que debe manejar
su oferta. Con esto, se logré tomar en cuenta las bebidas sugeridas y ser
objeto de comparacién con la oferta real de los hoteles de cinco estrellas de la
ciudad de Cuenca.

En primer lugar, es importante recordar que los establecimientos de
alojamiento que son objeto de analisis, cuentan con una diferencia
considerable de servicios, con lo cual, evidencia su preocupacion por brindar
estas bebidas en sus areas designadas. A su vez, la infraestructura de los
bares y cafeterias, presentaban cambios en su capacidad de clientes que
pueden recibir, estableciendo nuevamente una comparacion importante para
determinar su oferta. A tal efecto, se realiz6 una comparacion directa de lo que
se ofrece; pero también el precio que han establecido estos hoteles para la

venta de los cafés.

Tabla 2: Oferta de Cafés en los Hoteles de 5 estrellas de Cuenca.

Establecimientos Hoteleros de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca.

Hotel Oro Verde Hotel Cruz del Vado Hoteslﬁl Points by Hotel el Dorado
eraton
Variedad de
Caéfr? sot;]?f;jgss y ' ' Precio _ _ Precio _ _ Precio . _ Precio
por lo menos EX|stenCJa US!D EX|stenCJa USI_D EX|stenCJa USD EX|stenCJa USD
en un ' del café Incluido del café Incluido del café Incluido del café Incluido
establecimiento Impuestos Impuestos Impuestos Impuestos
hotelero.
Espresso Si 2,11 Si 4,00 Si 2,00 Si 1,50
Americano Si 2,11 Si 4,00 Si 2,00 Si 1,75
Doppio Si 4,22 Si 5,00 Si 3,00 Si 2,00
Mocaccino Si 2,11 Si 5,00 Si 2,50 Si/No 2,00
Capuccino Si 2,11 Si 5,00 Si 2,50 Si/No 2,00
Latte Si 2,11 Si 5,00 Si 2,50 Si 2,10
Flat White No - No - No - No -
De
Café Cortado maquina 2,11 No - No - No -
Nescafé
Macchiato No - No - Si 2,00 No -
Capuccino Si
Bebldas_ de café | de }/al_nllla 211 No ) (Variedad 3.00 No i
Saborizadas Maquina de
Nescafé. Sabores).

Fuente: Elaboracion propia a base de visitas realizadas a los distintos establecimientos.

Se ha logrado registrar (Tabla 2) los datos actuales y puestos en practica

de los distintos hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca. Como se
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menciono con anterioridad, esta recoleccion se hizo a base de la sugerencia de

Vazquez (2019); y con la existencia de bebidas en minimo un establecimiento
de alojamiento. Si estos datos (Tabla 2) se llevan a porcentaje de existencia
por cada bebida en la totalidad de los establecimientos, se puede determinar lo

siguiente.

llustracién 5: Variedad de cafés espresso en los hoteles de 5 estrellas de la ciudad.

SIS

ee Fgrafias tomadas ;directet en los establecimientos.

Se ha encontrado que el café espresso se encuentra en el 100% de los
hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca. (Méndez, 2021) quien
colabora directamente en el servicio de cafeteria en el Hotel Oro Verde,
considera que esto sucede debido a que el espresso, es la base de las distintas
variedades de cafés. En cuanto al café Americano, se evidencia que hay en el
100% de los hoteles de igual manera, siendo este el mas apetecido por los
consumidores. El café doppio® existe de igualmente en el 100% de los
establecimientos. La realidad de las bebidas Mocaccino y Capuccino es distinta
ya que si bien se ofertan en todos los establecimientos; solamente 3 de los 4
cumplen los estandares de lo que son realmente estas bebidas; mas adelante
se podra evindenciar la razon. El latte, se prepara en la totalidad de los
establecimientos. Ahora bien, existe un comportamiento peculiar en las
siguientes bebidas que segun Torres (2021) son menos comunes que las

previamente expuestas.

Si se menciona la bebida Flat White, quizA muchas personas no
entiendan a que se hace referencia. Sin embargo, Boydell (2018), menciona

° Definido por Vasquez (2019) como un espresso doble.
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gue tiene su origen en los afos 80; existiendo un debate de su origen en

Australia o e Nueva Zelanda. “Se trata de una bebida muy complicada en su
preparacion, ya que se prepara segun establezca el barista de turno”. (Boydell,
2018). Sin embargo, tomaremos en cuenta la receta establecida por Vasquez
(2019) que menciona el uso de dos espressos con leche espumada; receta
tambien mencionada por Boydell. Esta bebida es realmente compleja, al punto
qgue en ningun establecimiento de alojamiento de cinco estrellas de Cuenca se
sirve la misma. Se encuentra considerada en los datos obtenidos, debido a que
es considerada como una bebida béasica en cafeterias de especialidad.

llustracion 6: Ejemplo de café flat white.

o ———

Fuente: Fotografia tomada de forma auténoma.

El Café Macchiato, es de igual manera, una bebida poco conocida en el
medio. (Kanniah, 2020) habla de la aparicion de esta bebida en los afios 80,
formulando su receta en la mitad de un espresso y la mitad de leche cremada.

Este café es ofertado en 1 de los 4 hoteles de estudio (Tabla 2).
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llustracion 7: Ejemplo de café macchiato.

Fuente: Fotografia tomada de forma auténoma.

El café cortado se puede encontrar Unicamente en un hotel; sin
embargo, su preparacion se hace Unicamente en maquina automatica nescafé,
lo cual establece que su elaboracién no es concreta y a base de ninguna receta

necesaria.

Finalmente, se puede hallar bebidas saborizadas, generalmente siendo
una variante del café mocaccino y capuccino. Sin embargo, se ha logrado
identificar que se preparan estas bebidas en dos establecimientos. El Hotel Oro
Verde, brinda la eleccién de un capuccino de vainilla hecho en maquina de
Nescafé, mientras que el Hotel Four Points by Sheraton ofrece un abanico de

sabores (caramelo, canela, amaretto, mantequilla, vainilla) en sus capuccinos.

Por otro lado, los precios que se encuentran definidos (Tabla 2), son
valores finales a los que se ofrecen las bebidas a base de café. Si se observa y
analiza, 3 de 4 hoteles brindan un servicio a un precio similar y asequible para
las personas. Méndez (2021), opina “es el precio comun que se maneja en el
mercado”. En comparacién, el Hotel Cruz del Vado, tiene precios en cafés
basicos que duplican el precio de los otros establecimientos. “La distincion del
servicio y la experiencia es lo que genera un valor agregado al producto”
(Condo, 2021). La vivencia encontrada en este hotel, incluye la infraestructura,
la calidad del producto, los elementos complementarios brindados con el cafeé,
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y la experiencia sensorial que es sugerida por cafeterias de especialidad hoy
en dia.

Gracias a estos valores agregados y distintivos los servicios turisticos,
han generado la creacion de tendencias alrededor del mundo; pero también en
los hoteles de Cuenca. Las cafeterias no han sido la excepcion, ya que las
tendencias, se han visto marcadas desde el producto, hasta la atencién de los
colaboradores de la organizacion; estableciendo asi, una mayor oferta en la

economia.
1.5. Tendencias actuales ligadas al uso de cafeterias

La creciente demanda de café en el mundo, ha conseguido que sean
mas y mas empresas que buscan adaptarse a las nuevas realidades del
mercado. Es asi que la oferta de cafeterias se han ampliado en el mundo,
trayendo consigo un sin namero de retos. Si bien existe una variedad de

cafeterias, son un numero limitado las que destacan debido a diversos factores.

Uno de estos factores, se basa en las tendencias que hay en el
mercado. Un ejemplo de cafeteria que ha demostrado una constante
adaptacién a nuevos mercados es Starbucks. “Starbucks puso a chicos de 15
afios a tomar café. Nadie habia llegado a ese publico antes. Es una propuesta
que ofrece bebidas novedosas y un espacio para el show off'°.” (Ojman, como
se citd en Mollo, 2014). Y esto ha sido algo que se ha podido evidenciar en las
redes sociales de jovenes, adultos y turistas que justamente dan a conocer la
adquisicion de su producto de marca starbucks. Es de esta manera, que una
cafeteria conocida por pocos, logré acceder a una variedad de mercados a la

vez que marcé la tendencia de sus productos.

La segmentacion de mercados con la que cuentan las cafeterias, se
convirtié en un pilar fundamental para remarcar las tendencias con las que se
manejan estos negocios. Si bien starbucks acapar6 un gran parte de los
mercados, aun existen cafeterias que se enfocan en grupos mas pequefos.

Sus estrategias podrian sonar cémicas para algunas personas; sin embargo,

1% Traducido al espafiol como presumir o hacer alarde de algo.
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para otras es la razén por la cudl las visitan constantemente. Otra de las
tendencias con las que cuentan las cafeterias, es la de brindar al pablico, una
temética enfocada en algo de agrado popular.

Cuando se habla de cafeterias tematicas, se puede mencionar cafeterias
qgue van desde la oferta Unica de cereales (Cereal Killer Café en Londres;
Anexo 2.a.); hasta llegar a cafeterias en las que se puede disfrutar de una
buena pelicula, realizar talleres e incluso divertirte con juegos tematicos
(Pudding en Barcelona; Anexo 2.b.). Adicionalmente, cabe mencionar que
existen cafeterias con una tematica un poco mas extrafia y particular en la que
se comparte un momento con cabras o incluso, hacerlas pasear (Café

Sakuragaoka en Tokio; Anexo 2.c.).

De una manera similar, hay cafeterias cuya distincién es el café de la
mejor calidad, especializadas en brindar a los clientes una experiencia
sensorial. Las cafeterias de especialidad, cuyo producto estrella, es el café de
especialidad; ha generado un cambio en el pensamiento de un mercado en
crecimiento. Para Tasmin Grant (2020), “el café de especialidad se caracteriza
por sus altos niveles de calidad y por el hecho de que cada paso de su
recorrido, estd monitoreado”. Este tipo de café ha atraido mas la atencion de
los millenialls, por lo que han empezado a consumirlo mas que cualquier otra

generacion. “Para los millenials, la calidad supera a la cantidad” (Grant, 2020).

De modo accesorio, las cafeterias de especialidad, han empezado a
generar un impacto econdmico a grandes escalas; ya que segun la Asociacion
de Café de Especialidad (2015) con sede en Estados Unidos, son estas
cafeterias las que obtienen aproximadamente el 55% o mas de las ganancias

totales en cuanto a la venta de café y sus relacionados.

Es evidente que las tendencias marcadas en el mundo del café, traen
consigo nuevas oportunidades y mejores beneficios para la comunidad en
general. Sin embargo, lo que sucede en paises menos desarrollados es
distinto, ya que su realidad tanto econdémica como social, es distinta en
comparacion a paises como Estados Unidos. Por ello, las tendencias seran

distintas y aplicables a su modo de operacion actual.
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1.5.1. Tendencias actuales de servicio en cafeterias de Ecuador

Si bien, se puede decir que la realidad del Ecuador, es distinta a la de
paises mas desarrollados; existe una gran capacidad de los emprendedores y
empresarios, para conseguir marcar tendencias en el servicio de distintos
negocios a nivel del pais. Con ello, las cafeterias han sido foco de tendencia

para todos.

Es asi, que dentro del pais, se han encontrado remarcadas tendencias a
nivel de regién. Ecuador al contar con cuatro regiones cuyo clima, cultura y
manejo empresarial es distinto, sé ha generado tendencias o ideas de
tendencias, que buscan explorar y explotar los conocimientos turisticos y de
servicio con los que se cuenta. Es asi, que se pueden encontrar cafeterias con
distinciones importantes en varias ciudades. Sin embargo, se tomara en cuenta
las principales provincias del pais, para conocer cual es la realidad de

innovacion y acercamiento a nuevos mercados del pais de estudio.

Para la ciudad de Guayaquil, debido a su clima célido, cualquier persona
pensaria que el café no seria tomado en cuenta en sus menus diarios. Sin
embargo, hoy en dia, esta bebida se encuentra aumentando en protagonismo a
toda hora del dia. Tal es el caso, que podemos encontrar cafeterias de
especialidad como “Café Infiltrado”, que es una cafeteria especializada en
brindar al cliente, las experiencias sensoriales antes descritas. Sin embargo,
son cada vez mas las personas que buscan innovar en cafeterias. Tal es el
caso que una estudiante de la carrera de gastronomia de la Universidad de
Guayaquil, propone la creaciéon de una cafeteria especializada en dulces y
bebidas tradicionales de la region costa con técnicas de vanguardia (Beltran,
2020). Y son estas tendencias e ideas innovadoras, las que atraen un publico

tanto local como internacional.

En la ciudad de Quito, se puede encontrar una variedad de cafeterias de
especialidad; y cada una se especializa en un proceso distinto. Sin embargo,
se puede mencionar a “Café Cabra Negra”, cuyo café se encuentra certificado
a nivel internacional; pero ademas cuenta con una escuela de barismo que

impulsa al conocimiento constante de las practicas de estas bebidas. También
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se pueden encontrar tendencias como se ofrece en “Alana Foodplay”. Se trata

de un restaurante y cafeteria, con temética de Alicia en el Pais de las

Maravillas; desde su mobiliario, hasta sus alimentos.

En cuanto a la ciudad de Cuenca, no se puede establecer una relacién
directa en ascenso de estas tendencias. Actualmente, se pueden encontrar dos
cafeterias de especialidad en toda la ciudad. Sinfonia Café y Slow Brew Coffee,
son las Unicas cafeterias que se enfocan en una calidad distinta de café en la
ciudad. A pesar de aquello, existe el crecimiento de cafeterias en la ciudad,
cuyos procesos se enfocan en un estilo colonial y lo que se conoce como
vintage®, que se puede encontrar en cafeterias como “Café del Parque” o
“Café del Museo” siendo esta Ultima cafeteria una mezcla gastrondémica y

cultural.

llustracién 8: Cafeteria Slowbrew Coffee Shop.

Fuente: Fotografia tomada directamente al establecimiento.

Una de las tendencias actuales que se pudo encontrar en el contexto de
la pandemia por Covid-19, fue la necesidad de las personas por encontrar
cafés de calidad que se pudieran consumir en casa. Mejia (2021) duefio de
Sinfonia Café, menciona que en este contexto, las tendencias de venta de café,

se basaron en pedidos a domicilio de su café de especialidad. Es asi, que las

' Término empleado en espafiol, para referirse a objetos, accesorios y disefios de otra época
gue aln no pueden catalogarse como una antigiiedad.
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personas empezaron a apreciar mas el café de calidad y conocieron el café de

especialidad; al igual que nuevos procesos mediante los cuales podian

preparar su café.

llustracién 9: Cafeteria Sinfonia Café.
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1.5.2. Tendencias actuales de cafeterias en los hoteles de cinco estrellas

de la ciudad de Cuenca

Como se ha mencionado con anterioridad, son cuatro los hoteles de
cinco estrellas, los que se encuentran en la ciudad de Cuenca. Sin embargo,
como se pudo observar en el analisis de los servicios que ofrecen, no todos los
establecimientos cuentan con una cafeteria independiente; por el contrario, su
servicio de bebidas de café lo realizan en el lobby bar; a excepcién del Hotel
Oro Verde, que si cuenta con un espacio independiente para dicho servicio.
Esto ha causado, que los lugares estudiados no hayan encontrado la manera
de innovar sus espacios de una manera directa, causando en los clientes, la

sensacion de un servicio con falta de originalidad.

Dos de los cuatro establecimientos antes indicados, supieron mencionar
gue su servicio se basa en actualizacién constante en lo que les gusta a las
personas de hoy. “Las tendencias en la ciudad son los rooftops, algo que
hemos replicado y mejorado con la calidad de nuestro servicio y la vista que
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brindamos a los clientes de la ciudad de Cuenca” (Condo, 2021). Para el Hotel
Cruz del Vado, la tendencia se basa en los negocios que hoy en dia, han
llamado la atencion de los ciudadanos, estableciendo una relacion con la vista
gue se obtiene de distintas partes de la ciudad.

Para el Hotel Oro Verde, el manejo de tendencias se maneja de una
forma distinta. Garcia (2021) jefa del area de alimentos y bebidas del hotel,
habla de que las tendencias que se manejan dentro del establecimiento, se
basan en los requerimientos de los clientes y de lo que se puede ver en el
medio. Al contar con un espacio distinto para la cafeteria, pueden establecer
nuevos productos llamativos para los clientes. De esta manera, asegura, que
las tendencias son consideradas en los productos, mas que en los servicios

gue se pueden encontrar.

Gracias a esta concepcion de tendencia con la que se maneja el Hotel
Oro Verde, y a las tendencias que hay en el mundo del café, se ha logrado
determinar la posibilidad de cambiar la idea de lo que es su cafeteria, creando
asi una cafeteria de especialidad dentro del hotel como una manera de acceder
a nuevos mercados; y a su vez, establecer parametros de calidad que

complemente las caracteristicas de este establecimiento.
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CAPITULO 2

CARACTERISTICAS GENERALES DE LA CAFETERIA “GOURMET DELI”
EN EL HOTEL ORO VERDE CUENCA

El Hotel Oro Verde Cuenca, es uno de los establecimientos mas
completos de la cadena de establecimientos que maneja la marca “Oro Verde
Hotels”. Esto se debe a que dentro de su infraestructura, cuenta con las
habitaciones que cumplen la funcién principal de un establecimiento hotelero,
gue es el de hospedaje. Sin embargo, cuenta también con otros servicios como
son el Restaurante Altura 2560, gimnasios, salones de eventos y también una
cafeteria conocida como Gourmet Deli. Cabe recalcar que la presente cadena
de establecimientos de alojamiento, se maneja con tres segmentos, los cuales
se diferencian en “Midscale” tratdndose de establecimientos mas accesibles a
un mercado general; “Upscale” tratdandose de una categoria mayor y con
mayores estandares de calidad y finalmente, “Luxury” o categoria de Lujo
cuyos hoteles son menos accesibles a todos los mercados y cuentan con
estandares de calidad que buscan una atencion al cliente mas detallada y

personalizada.

llustracién 10: Estructura de marca de la cadena Oro Verde Hotels

ESTRUCTURA DE MARCA

ALTITUD 3 EL caprmin
ORO VERDE ORO VERDE ()R(:XEHRDE ORO VERDE ORO VERDE
CAFE
|

e

Fuente: Adaptado de Estructura de Marca [ilustraciéon], por Oro Verde Hotels, 2020.

Como se puede ver en la imagen (llustracién 10), el Hotel Oro Verde
Cuenca, se encuentra en el segmento “upscale”, lo cual evidencia un control de
calidad superior en los servicios que ofrece. Ahora bien, el presente capitulo,
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busca centrarse en la realidad actual que presenta un servicio en especifico
brindado por el hotel. El andlisis de la cafeteria Gourmet Deli, permitira que el
presente estudio comprenda cuales son las practicas, las exigencias y la
realidad de lo que oferta la cafeteria, con el fin de analizar si puede existir una
mejora futura en su servicio de café mediante la creacion de una cafeteria de

especialidad.

2.1. Practicas actuales en el servicio de bebidas a base de café en el

establecimiento

Como se pudo observar antes, el Hotel Oro Verde Cuenca, se encuentra
en un segmento que establece la calidad de los productos y procesos que se
ofertan. La cafeteria Gourmet Deli, no se queda atras, por lo que se determino
gue uno de los primeros puntos a ser considerados para su evaluacion, se
basaria en las préacticas actuales en su servicio. Para ello, se opto por realizar
un trabajo de campo mediante la observacion directa de lo que realizaban

dentro de la cafeteria.

Para poder estandarizar las dimensiones de evaluacion necesarias, se
ha optado por el uso de un check list (Anexo 3.a.) con distintos criterios y
parametros, obtenidos de distintas fuentes. También, se debe precisar que
existen tres personas encargadas del desarrollo diario de las actividades de
cafeteria, por lo que los datos obtenidos, fueron considerados a base de las
respuestas obtenidas por parte de cada una de las colaboradoras, logrando

establecer una realidad concreta.

Dentro del check list de evaluacién para la cafeteria Gourmet Deli del
Hotel Oro Verde Cuenca, se puede encontrar dos secciones iniciales que se
enfocan en distintos requisitos de acuerdo a la cafeteria. La primera de estas
secciones, se basa en las generalidades basicas de las cafeterias; y la
segunda se enfoca en lo necesario para una cafeteria de especialidad. Como
consecuencia, en la primera seccion, se logré obtener 4 criterios con un total de
26 parametros de evaluacién; mientras que en la segunda seccién se

recopilaron 4 criterios, con un total de 51 parametros de evaluacion. Siendo las
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cosas asi, se alcanz6 compilar un total de 77 parametros de evaluacion

concretos para el Gourmet Deli.
2.1.1. Seccion 1: Criterios Generales

Es evidente que cualquier empresa 0 negocio tiene que cumplir con
ciertos criterios sin importar cual sea su actividad econémica, de tal manera
gue su funcionamiento se ejerza de la mejor manera. Es asi, que para esta
seccion, se logré diferenciar ciertos criterios basicos basados en las
necesidades principales de las cafeterias y que fueron parte de la evaluacién
para la cafeteria Gourmet Deli. Asi se dividio 4 criterios presentados a

continuacion.
2.1.1.1. Ubicacion de la cafeteria

De acuerdo a las diposiciones generales sefialadas en el Reglamento
Turistico de Alimentos y Bebidas, “La Autoridad Nacional de Turismo o el
Gobierno Auténomo Descentralizado competente podra de oficio, [...] declarar
como no turistico al establecimiento de alimentos y bebidas tomando en cuenta
condiciones de buenas practicas de manipulacion, ubicacién, servicio e

infraestructura” (Ponce de Ledn, 2017).

Es por ello, que ha sido necesario considerar como uno de los primeros
crierios, la ubicacion del establecimiento, y asi lograr comprender su
funcionamiento en la actualidad. Para ello, se han contemplado dos parametros
pertinentes para el presente analisis. ElI primer parametro se refiere a la
independencia de la cafeteria de otras areas del hotel. En este sentido, se
refiere a que no se oferta el servicio de cafeteria dentro del restaurante, o del
lobby bar; por el contrario la cafeteria funciona de manera independiente,
siendo su principal actividad directamente ligada a actividades Unicas de
cafeteria. En este sentido, la cafeteria cumple con ello, teniendo un lugar

independiente en donde se realizan las actividades.

A esto, se suma el segundo parametro en el que se manifiesta la
existencia de un ingreso diferenciado para el hotel y para la cafeteria, invitando

tanto a huéspedes como a clientes externos, para que puedan adquirir los

Julidn Santiago Calderdn Neira 49



é__ .

= -
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

productos del establecimiento. Para ello, se han disefiado dos puertas, cuyos
accesos son desde la Av. Ordofiez Lazo hacia la cafeteria; y el segundo desde
el lobby del hotel, de igual manera a la cafeteria.

2.1.1.2. Ordeny Limpieza

Cuando se lee orden y limpieza, se puede considerar a los procesos que
abarcan varias operaciones dentro de un espacio determinado. No obstante, al
analizar lo que dice la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria del Ecuador (2015) dentro de su Normativa Técnica Sanitaria Sobre
Practicas Correctivas de Higiene; se indica una relacién directa con un sin
numero de procesos, que van desde las capacitaciones que recibe el personal
de un determinado establecimiento, hasta el tratamiento que deben tener los
equipos, materiales y herramientas que se utilizan para el funcionamiento de

las actividades econdmicas del lugar.

Para tal efecto, se reunié algunos de los requisitos establecidos por la
antes mencionada agencia, para delimitar los parametros de el segundo criterio
basado en el orden y limpieza del establecimiento. En consecuencia, se
concreto un total de 10 parametros basicos de analisis para la cafeteria del
Hotel Oro Verde Cuenca, los cuales seran analizados uno por uno a

continuacion.

» Pisos, mesones y estructuras en general se encuentran siempre
limpias y se realiza una limpieza continua: En este caso, se ha
comprobado que la cafeteria cumple parcialmente, debido a que si
existe una limpieza continua en especial de las areas internas y de
produccion; pero, cuando se trata de mesas y pisos hay una limpieza
después de un tiempo elavado antes de que los encargados los limpien,
lo que genera la percepcion de desorden en las mismas. Ahora bien, hay
gue considerar que en cuanto a mesas, existiria la justificacion de que
por turno, solo una persona se encarga tanto de los procesos de
produccién como de limpieza; mientras que en lo refrente a pisos, la
limpieza se encuentra a cargo del departamento de conserjeria, que

hace la limpieza de todo el hotel.
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Platos, cubiertos y menaje en general se encuentran limpios,
desinfectados y aseados antes y después de cada uso: En cuanto a
este parametro, se evidencia un cumplimiento total, ya que todo lo que
se menciona en el apartado, se encuentra siempre limpio, y se
desinfecta antes y después de cada uso, por precaucion a cualquier
enfermedad.

Las repisas en las que se encuentran los alimentos, se encuentran
ordenadas de acuerdo a alimentos de sal, dulce, harinas, etc.: De
acuerdo a lo que se pudo observar, los alimentos se encontraban
completamente separados de acuerdo a sus categorias por lo que se
evidencia un cuplimiento total. Por un lado, se encontraban todo lo
referente a postres, por otro lado, todo lo referente a alimentos de sal,
repisas especificas para seccion panaderia y una bodega para todo los
elementos secos como café, harinas, etc.

Las tenasas usadas para el auto servicio, se desinfectan y limpian
antes y después de cada uso: Debido a la situacion en la que nos
encontramos hoy en dia, debido a la pandemia por Covid-19, la
necesidad de cuidar la salud del cliente y del personal es imperativa. Por
ello, todo artefacto que sea de manipulacion constante, se desinfecta
antes y después de cada uso; e incluso se cambia cada tres usos.
Gracias a ello, se determind un cumplimiento total.

Todo lo referente a mesones, parrillas, bandejas, tostadoras,
sandwicheras y utensilios con sistemas de agua, se limpian y
desinfectan por lo menos una vez al dia: El Hotel Oro Verde, tiene
plena consideracion en lo referente a limpieza de las areas de
produccion, por lo que han comentado que estas areas se limpian tres
veces al dia, ya que en esos lugares se encuentran alimentos, y se
realizan otras preparaciones. Nuevamente hay un cumplimiento total.

El almacenaje de los productos debe encontrarse limpio, seco y
protegido del ingreso de roedores y otras plagas: Evidentemente,
todo espacio esta propenso a que se encuentren ciertos bichos o plagas.
Por ello, la idea es que no tengan un facil acceso a los alimentos o a

estas areas en especifico. Por ello, el Hotel cuenta con puertas que se

Julidn Santiago Calderdn Neira 51



.]. :\c:.\'\_.:.

UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

encuentran siempre cerradas y los alimentos estan en repisas altas
limitando la accesibilidad de calquier parasito a los mismos. Ademas, no
existen accesos alternos por donde pueda ingresar humedad, u otros
factores que puedan afectar la integridad de los productos de consumo y
de servicio.

Las personas encargadas de manipular alimentos, cuentan con
guantes y malla para el cabello: En cuanto a este parametro, se
evidencié un cumplimiento parcial debido a que cuentan con malla para
el cabello y guantes. Sin embargo, solo usan la malla de manera
constante, pero no usan los guantes en las operaciones.

Las personas encargadas de la manipulacion de alimentos, no
utilizan esmaltes, perfumes u otros containantes: Este parametro es
uno de los mas importantes a considerar, ya que en los establecimientos
de alimentos y ebidas, estos elementos antes mencionados, son una
fuente de contaminacién principal, por lo que el Hotel Oro Verde, tiene
politicas estrictas de prohibicion del uso de estos elementos, lo cual
cumple con este parametros en su totalidad. A esto se suma que los
colaboradores, no pueden utilizar maquillajes fuertes ni llamativos.

Los encargados del area de cafeteria utilizan delantales y calzado
anti deslizante: Esto forma parte de la seguridad de los colaboradores
del area de cafeteria. Esto se debe a que generalmente hay liquidos que
suelen esparcirse en el piso, lo cual suele ser un problema a la
seguridad de los colaboradores. De igual manera, suelen manipularse
bebidas calientes, y alimentos que pueden ser muy calientes o manchar
el uniforme. Para ello, es necesario cumplir con un delantal y calzado
gue evite deslizar al individuo. El hotel cumple totalmente con este
requisito.

La recepcién de alimentos, se la hace en un area exclusiva para
este proposito, y no usa entradas destinadas para clientes: Este
parametro, es un poco dificil de cumplir para el hotel. Esto se debe a que
la produccion masiva se da en restaurante y se envia a cafeteria. Sin

embargo, para brindar los alimentos y otros productos, es obligatorio
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usar las entradas de los clientes, por lo que se genera un problema al

existir una concurrencia elevada.
2.1.1.3. Infraestructura y distribucion de espacios

La Infraestructura y distribucion de espacios, es una de las partes
esenciales al generar un establecimiento en el que asistiran personas para
consumir algun producto. A tal efecto, la Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria del Ecuador (2015), identifica en sus instructivo
de evaluacion externa para restaurantes y cafeterias, que deberia existir una
distribucibn adecuada de las zonas de produccion y servicio del
establecimiento de acuerdo al proceso que se lleve a cabo. Al igual que otros
criterios considerados anteriormente, se ha determinado que existen varios
requisitos a ser considerados dentro del Gourmet Deli; pero se han
considerado los mas importantes y basicos para el funcionamiento adecuado

del establecimiento.

Para este fin, se logré obtener un total de 9 parametros, los cuales seran
revisados y explicados a continuacion de manera individual con el objeto de

comprender la realidad en la que se maneja el Gourmet Deli.

» Tanto el area de operacion como el area de servicio debe contar
con espacios adecuados para que las operaciones se realicen de
manera higienica: Con esto, es importante determinar que los
despacios detinados a cada una de las operaciones, son adecuados
para que no existan procesos en los que exista cntaminacion cruzada,
acceso de insectos u otras plagas y que su distribucion cumpla con la
razon para las que fueron designadas. El Gourmet Deli cumple
totalmente con este parametro.

» Toda el area de cafeteria debe permitir el libre acceso tanto a
colaboradores como a los clientes: En este sentido, la cafeteria
cumple en su totalidad con este parametros, ya que existen dos
entradas a sus espacios, cumpliendo con la existencia de un libre

acceso. Por otro lado, hay que recordar que en caso de una
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concurrencia excesiva, puede haber problemas para el acceso,
incumpliendo con el criterio de orden.

Existe una ventilacion adecuada de olores: Una de las molestias méas
grandes al llegar a un espacio de alimentos, es el encontrarse con olores
desagradables; es por ello, que es necesario contar con una ventilacion
adecuada. En este aspecto, Gourmet Deli, cumple con este requisito, y
gue no existe concentracion de olores y la ventilacién se da por las
puestas de acceso. No existen ventanas que puedan abrirse, por lo que
es un limitante para esto, pero no es un limitante para la ventilacion.

El disefio de los espacios es agradable y cémodo para los
colaboradores y para los clientes: Al analizar este apartado, se puede
afirmar que se cumple de manera parcial. Esto se explica desde el punto
de vista en el que los colaboradores no tienen un lugar en donde reposar
cuando no hay clientes; pero también existe ciertos inconvenientes para
los clientes. Para estancias prolongadas, seria oportuno brindar
espacios mas comodos en donde los clientes se puedan sentar, ya que
los espacios actuales son un poco rigidos y para estancias cortas. Aun
asi, el espacio es amplio y agradable.

Tiene fuentes de iluminacion tanto naturales como artificiales: En
este sentido, el establecimiento cumple con fuentes naturales de
iluminacion que son amplias y brindan una claridad total al lugar; asi
mismo, cuenta con iluminacion artificial para las noches tanto en el
sector de servicio; como en el area de produccién.

La decoracion va de acuerdo a la categoria del hotel: La decoracién
adaptada por la cafeteria del Hotel Oro Verde Cuenca, cumple con los
estdndares necesarios, ya que es elegante, llamativa y brinda una
percepcion de calidad. No obstante, hay ciertos puntos que podrian
mejorar para que vaya acorde a su categoria cinco estrellas, por lo que
cumple parcialmente con este requisito.

Cuenta con bafios dentro de la cafeteria para uso de clientes, y
huéspedes: Es una de la grandes falencias que tiene Gourmet Deli,
debido a que si un cliente de la cafeteria necesita usar un bafio, debe

recorrer todo el lobby del hotel, hasta ir a los bafios publicos existentes
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frente al restaurante. Esto podria resultar molesto, por lo que seria
necesario incorporar esta zona dentro de la cafeteria de manera
independiente.

La cafeteria cuenta con espacios y mesas adicionales dentro del
hotel en caso de que se llene el espacio independiente de la
cafeteria: Es uno de los mayores beneficios que puede tener un
establecimiento, ya que si se termina el espacio, cuenta con el lobby bar
del hotel en el que se pueden acomodar los clientes en caso de que se
llene el espacio designado en la cafeteria. De esta manera, hay un
cumplimiento total de este requisito.

Cuenta con salidas de emergencia identificadas, habilitadas y
diferenciadas: Es uno de los requisitos que no cumple la cafeteria
Gourmet Deli, ya que existen los ingresos y salidas a la cafeteria. Estas
podrian ser consideradas salidas de emergencia de igual manera. Pese
a esto, no se identifican como salidas de emergencia ni se diferencias de

ingresos comunes, por lo que este requisito no se cumple.

llustracién 11: Imagenes de infraestructura y distribucion de espacios.

Fuente: Fotografia tomada directamente al establecimiento.

2.1.1.4. Cuidado Ambiental

Hoy en dia, el cuidado medio ambiental y la sostenibilidad han sido una

creciente tendencia que hecho que las empresas empiecen a incorporar
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procesos que apoyen las nuevas preocupaciones del mundo. Esta creciente
preocupacion, ha exigido, que las empresas turisticas de alimentos y bebidas
cambien sus modelos de produccién hasta el punto de brindar envases
biodegradables y evitar el uso de plasticos; de acuerdo a lo determinado por
Ponce de Ledn (2017).

En la actualidad, la sostenibilidad ambiental es uno de los ejes mas
importantes para las empresas; pero abarca mucho mas que el uso de los
plasticos y envases de un establecimiento. Debido a ello, se han determinado 5
parametros de evaluacion basicos con base en lo establecido en el Art. 2. De la
Ley de Gestion Ambiental; que van mas alla del uso de envases y se enfocan

directamente en las practicas desarrolladas por el establecimiento.

» Maneja de manera adecuada los residuos y desperdicios generados
en cafeteria: Referente al manejo y distribucion de residuos,
desperdicios, etc. Considerando a la diferenciacion de tachos de basura
y espacios de depdsito existentes con los cuales se pueda determinar la
existencia de reciclaje, desperdicios contaminantes y elementos no
recuperables. El establecimiento cumple, ya que cuenta con todos estos
elementos diferenciadores en sus politicas y practicas.

> Disponen de personal capacitado en cuidado y proteccion medio
ambiental: En cuanto a este requisito, se pudo observar un
cumplimiento parcial, ya que supieron manifestar que exiten
capacitaciones constantes de lo que deben hacer. Por otro lado, al
analizar esto con otros parametros, se evidencié un incumplimiento
practico en ciertos procedimientos del establecimiento.

» La iluminacion artificial se encuentra encendida Unicamente
cuando es necesario: Una de las mayores preocupaciones en las
tendencias medio ambientales, es el del cuidado de la energia eléctrica.
Por ello, es recomendable mantener las luces apagadas cuando no sea
necesario. Gourmet Deli, al contar con una fuente de iluminacién natural,
deberia mantener apagadas las luces artificiales; pero esto no es asi,
por lo que este requisito no se cumple, ya que mantiene las luces

encendidas en todo momento.
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» No existen desperdicios exagerados de recursos: En cuanto a este

parametro, se puede decir que no existe un cumplimiento dentro de la
cafeteria Gourmet Deli, ya que no cuentan con politicas al respecto. No
obstante, se consider6 un porcentaje de desperdicios de un 10% siendo
una consideracion razonable, ya que siempre existirA un nivel de
desperdicios. Aun asi, no existia un cumplimiento, ya que no existia un
nivel de medicion.

» Los productos de limpieza son ecoamigables y no dafiinos para la
salud: En lo referente a este requisito, se pudo evidenciar que la
cafeteria lo cumple de manera total, debido a que su limpieza se basa
en mesones, mesas Yy utensilios; para ello, usan alcohol y agua con
jabon. En cuanto a lo refrente a la limpieza de pisos, paredes, ventanas,
etc. Se encarga el area de conserjeria, por lo que usan los productos
gue se usan en todo el hotel que tienen distincion por ser
biodegradables y amigables con el medio ambiente; adicionalmente, no

son corrosivos ni dafiinos para la salud.

llustracién 12: Manejo de residuos y materiales.
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2.1.2. Seccién 2: Criterios de Cafeteria de Especialidad

Para determinar la factibilidad de crear una cafeteria de especialidad en
el Hotel Oro Verde Cuenca, es necesario comprender que parametros utlizan

en la actualidad que van acorde con las practicas de cafeterias de especialidad
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existentes en el medio. En primer lugar, para que exista el funcionamiento del
establecimiento como cafeteria de especialidad, debe contar con café de
especialidad cuyas caracteristicas se mencionaron en el capitulo anterior. Por
otra parte, también debe disponder de précticas, conocimientos y herramientas
gue permitan obtener un producto y servicio de calidad.

Para esta seccién, se han considerado cuatro criterios. Para determinar
esta cantidad, se ha proyectado los requerimientos basicos de una cafeteria de
especialidad; los cuales han sido obtenidos a partir del curso “Barista Basico”
impartido por el instituto “Barista Training Center” de la ciudad de Quito —
Ecuador. Los mismos seran presentados a continuacion con el motivo de
comprender que practicas se manejan en la actualidad dentro de la cafeteria
Gourmet Deli; y contrastarlos con lo necesario para una cafeteria de otra

categoria.
2.1.2.1. Preparacion de bebidas de café con agua

El café tiene una diversidad de preparaciones que van desde postres,
bebidas, mermeladas, etc. Sin embargo, una de las bases esenciales dentro de
una cafeteria, es la preparacion de café con agua. Es por ello, que los
encargados de produccién en cafeteria, deben conocer las bases tedricas y

practicas para que el producto sa de la mejor calidad.

La base de este conocimiento, viene directamente desde las practicas de
barismo que capacitan a las personas para convertirse en baristas. De acuerdo
al (Instituto Nacional de Formacion Profesional (INFOP), 2016) dentro de su
disefio curricular, “El barista es un profesional especializado en preparar y
diversificar bebidas a base de cafés, utilizando el equipo y materia prima
requerida, siguiendo los procedimientos establecidos y aplicando medidas de

seguridad e higiene; cumpliendo con criterios de calidad.”

» Los colaboradores tienen conocimiento sobre barismo: Dentro del
Gourmet Deli, esto se cumple de manera parcial. Si bien conocen
aspectos basicos de como preparar café; no entienden mucho acerca

de barismo. Adicionalmente, existen tres colaboradoras que ejecutan las
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tareas de cafeteria, pero solo una de ellas conoce en mayor medida lo
refrente a esta préctica.

Se conoce con exactitud lo que es un café espresso, un lungo, un
ristretto y un café americano: Este podria ser considerado como uno
de los requisitos mas importantes en el area, debido a que el café
espresso es la base para las demas preparaciones de café. Sin
embargo, no hay un cumplimiento por parte de los colaboradores, ya
gue tienen una idea de lo que es cada uno de estos tipos de café, pero
no conocen con exactitud la definicién y cantidades necesarias para la
preparacién de cada tipo de café.

Se utiliza una variedad de métodos de extraccion en la preparacion
de bebidas de café: Con respeto a este apartado, se ha podido
determinar que no hay un cumplimiento con la existencia de una
variedad de métodos de extraccion, ya que cuentan con la maquina de
espresso aceptada dentro de una cafeteria de especialidad; y de una
maquina Nescafé, que no cumple con los requisitos necesarios para
este tipo de establecimientos. Aparte de estos métodos, no cuentan con
alternativas como Prensa Francesa, V60, Cafetera Italiana, etc.

Se utiliza una receta estandar al preparar el espresso: Gourmet Deli,
no cuenta con una estandarizacion en las recetas de café, lo cual limita
explotar las propiedades del café, al igual que restringe la capacidad
conocer la cantidad de uso de ingredientes. Es importante enfatizar que
esta receta estandar es Unicamente para el espresso, por lo que no se
considera uso de leche u otros ingredientes.

Se tiene en consideracion, los tiempos exactos en la preparacion
de un espresso: Este apartado se diferencia de la receta estandar,
debido a que existe un rango de tiempo en el que se puede preparar
esta bebida, y se diferencia de la receta estandar en donde se tiene ya
marcado el tiempo excato. De igual manera, la cafeteria no cuenta con
tiempos exactos para la preparacion.

Se realican catas de capacitacion del café que se ofrece en el
establecimiento entre los colaboradores: De acuerdo a los

colaboradores del Gourmet Deli, existen capacitaciones constantes por
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parte de la empresa proveedora del café, al igual que capacitaciones
externas que son proprcionadas por parte de la Jefa del departamento
de alimentos y bebidas. Por lo tanto, la cafeteria si cumple con este
requisito.

> Se da a escoger entre distintas especies de café como arabica,
canephora, etc. O se da a elegir entre variedades de café arabica
como Typica, Bourbon, Geisha, etc: Es extrafio, observar que se de
ha escoger entre especies de café en cafeterias comunes, pero en
cafeterias de especialidad, suele ser un plus en el servicio por lo que se
puede probar y conocer nuevos sabores. No obsntane, mas alla de eso,
es comun y ademas un requisito para las cafeterias de especialidad,
contar con la oferta de variedades de café counmente de la especie
arabica, ya que cada una cuenta con un perfil de sabor distinto, y
procesos diferentes que hacen que su sbor sea Unico. En cuanto a este
parametro, Gourmet Deli, no cumple con ninglin apartado antes
mencionado.

llustracién 13: Maquinaria para preparaciones de bebidas a base de café.

2.1.2.2. Preparacion de bebidas de café con leche

Actualmente, las preparaciones de bebidas de café que lleven leche, han
sido motivo de interés en el negocio para muchas personas amantes de esta
bebida. “Los cappuccinos bien hechos con su exquisita microespuma brindan
una de las mejores experiencias somatosensoriales: en un sorbo, puedes sentir

una combinacion unica de espesor y esponjosidad dulce” (Loayza, 2017). Con
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ello, se ha podido determinar que mientras mas empefio exista en una
preparacion gastronomica, mas atraccion sentiran los clientes; pero ademas la
presentacion distinguida de la comida, incrementard la cotizacion monetaria en

el mercado.

Pese a esto, conseguir realizar estas bebidas con esta técnica de
texturizacién de leche, requiere de mucho esfuerzo y practica a tal punto que
no toda cafeteria ofrece estos productos. Por ende, se ha llevado a evaluacién
ocho parametros de conocimiento y practica de las técnicas de texturizacion de
leche dentro del Gourmet Deli.

» Los colaboradores tienen conocimiento de procesos de arte latte:
La cafeteria Gourmet Deli, ha demostrado que busca capacitar
constantemente a sus colaboradores en técnicas y teorias acerca del
café. Pero esto no se refiere que hagan practicas operativas de lo que
se debe desarrollar dia a dia. En cuanto a este apartado, no hay un
cumplimiento, ya que no conocen como hacer arte latte.

» Se cuenta con una medicién exacta de la cantidad de leche que
debe tener la bebida: Este parametro se diferencia de la receta
estandar, ya que la misma se basa Unicamente en la preparacion de
café. En cuanto a este punto, se refiere a la cantidad unica de leche que
debe tener cada preparacion. Mas adelante, se contrastara la relacion
leche — café y sus cantidades exactas por cada tipo de bebida existente.
No existe un cumplimiento por parte de la cafeteria, ya que no miden sus
cantidades.

» Conocen el procedimiento para texturizar leche: La texturizacion de
leche, conta de varios pasos entre los que se aprecia su densidad, su
temperatura, su brillo, etc. Los colaboradores de Gourmet Deli, no
conocen el procedimiento de texturizacion; y no logran reconocer las
distintas caracteristicas antes descritas.

» Se conoce por lo menos 4 recetas de café con leche: Con respecto a
este parametro, los colaboradores de la cafeteria del Hotel Oro Verde,

conocen los tipos de cafés con leche que pueden haber; pero esto no
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quiere decir que conocen la receta béasica de las mismas, por lo que no

cumplen con este requisito.

» Se sabe la cantidad de liquido que debe existir por cada tipo de
café: Este pardmetro, hace referencia a la cantidad existente por taza de
la relacion leche — café; es decir la mezcla de las dos preparaciones. En
este sentido, existen cantidades base que deberian en teoria cumplirse
en la practica. No existe el cumplimiento por parte de la cafeteria.

» Se realiza de manera correcta el contraste al mezclar la leche con el
café: En cuanto a este apartado, se hace referencia a la primera mezcla
del café con la leche que se llama contraste. Para conseguir esto, es
necesario texturizar la leche de una manera correcta, caso contrario no
se lograra contrastar. Gourmet Deli no cumple con esto, ya que no
genera una correcta texturizacion de la leche.

» Se hacen distintas figuras de arte latte: Este apartado tiene relacion
directa con el anterior, ya que si no se texturiza correctamente la leche,
no se conseguira hacer figuras de arte latte, por lo que no se cumple
dentro de esta cafeteria.

» Se ofrecen distintos tipos de leche (Entera, deslactosada,
almendras, etc.): Gourmet Deli, si cuenta con este servicio ya que cada
dia, existen mas personas que cuidan distintos fatores de sus dietas. Es
asi que el establecimiento ofrece leche entera, descremada,

deslactosada, etc.

llustracién 14: Tipos de leche utilizada para preparaciones y maquina alterna.

Fuente: Fotografia tomada directamente al establecimiento.
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2.1.2.3. Maquinaria y Utensilios

Para los distintos procedimientos que pueden existir en los distintos
establecimientos, es importante reconocer el uso y utilidad de maquinaria y
herramientas que apoyen el trabajo diario. Dentro de las cafeterias de
especialidad, esto no es la excepcion, ya que son necesarias una cantidad
exhorbitante de utensilios y maquinas para controlar los procesos desde que
llega el café en grano, hasta el momento que se entrega la bebida final en taza.
Vasquez (2019), determina que existe una maquina y utensilio por cada uno de
los procesos que se realizan en cafeteria. Sin embargo, para el check list, se
han escogido los esenciales para una cafeteria de especialidad, lo que significo
enlistar aproximadamente veinte parametros, los cuales seran agrupados y

resumidos a continuacion, logrando un mejor entendimiento de los mismos.

» Se utiliza una maquina de espresso de 9 bares de presion, con
filtros para ingreso de agua y portafiltros de uno y dos spouts: Se
han agrupado estos parametros, debido a que se basan directamente en
la maquina de espresso. Gourmet Deli, cumple con los tres parametros
en una forma total, ya que su maquina tiene un minimo de 2 bares de
presibn y un maximo de 11 bares; la cantidad de 9 bares es el
requerimiento basico para la preparacion correcta del espresso. El filtro
gue utiliza, es para retener las impurezas del agua y cuenta con los
portafiltros de uno y dos spouts requeridos para la preparacién de una o
dos tazas de cafe.

» Se utiliza molino con ajuste de molienda, maquinaria para tueste de
café, jarras de 1 litro y Y litro para texturizacién de leche, tamper
para aplanar café, soporte de portafiltros para aplanar café y
Knockbox de desperdicios de café: En cuanto a este parametro, se
han agrupado las maquinas y utensilios que se basan en los procesos
del café deste su tueste, molienda y finalizacién de preparacion. Se
separara en dos grupos, para determinar con que elementos cuenta y
con cuales no. En primer lugar, Gourmet Deli si cuenta con molino con
ajuste de molienda, con las jarras para texturizar leche, y el knockbox

para depositar los desperdicios del café cuando ya ha sido preparado.
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Por el contrario, no cuenta con maquinaria para tueste de café, ya que
utilizan café directamente tostado. Ademas, no se utiliza de manera
correcta el tamper para aplanar el café y tampoco cuentan con un
soporte para portafiltros en donde se pueda desarrollar el aplanado.

» Se usa toallas celestes o blancas, negras, cafés para limpiar las
diversas areas de trabajo, se limpian las lancetas después de cada
uso, al igual que la canasta de café: Es evidente que el area de
trabajo deberia estar siempre limpia por higiene y apreciacion de los
clientes. Dentro de una cafeteria de especialidad, es recomendable
utilizar este tipo de toallas, debido a que cada una tiene el propdsito de
esconder los diversos colores que se pueden encontrar en la suciedad
del espacio y la maquinaria. En principio, las toallas celestes o blancas
se utiliza para limpiar las lancetas que texturizan la leche; las negras se
utilizan para la limpieza de rejillas de la maquina en donde queda café
con agua mezclado; y finalmente las cafés, para la limpeza del café
molido sin preparar. En este sentido, la cafeteria del Hotel Oro Verde
Cuenca, no cuenta con ninguna de estas toallas; Unicamente utilizan
papel para la limpieza de la leche, pero no lo hacen después de cada
uso haciendo que se quede leche pegada en las mismas, al igual que no
se limpian las canastas de café haciendo que el olor y sabor a café
guemado se quede en las canastas de preparacion.

» Hay brochas de aseo para residuos de café y lapiz para arte latte:
En cuanto a las brochas de aseo para residuos de café, la cafeteria
cuenta con una pequefia, pero ideal para el espacio de trabajo, por lo
gue hay el cumplimiento del parametro. Por otro lado, no cuentan con
lapiz para arte latte, debido a que no tienen experiencia en el campo.

» Existe una bascula para medir cantidades de receta, crondmetro, se
usa variedad de tazas adecuadas y dispensadores de sabores:
Dentro de la estandarizacion de recetas siempre es necesario medir
tanto cantidades como tiempos. Gourmet Deli, no cuenta con ninguna de
estas herramientas, por lo que no se podria entandarizar recetas y
cumplir con los procedimientos de una cafeteria de especialidad. Con

respecto a las tazas, se cumple de manera parcial, ya que si se utiliza
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una variedad de tazas para las distintas preparaciones; pero no todas
son las adecuadas. Finalmente, no se cumple el requisito de tener
dispensadores de sabores para las bebidas saborizadas, ya que no se
ofrece este producto tampoco.

2.1.2.4. Servicio del Café

Se ha llegado al ultimo criterio de evaluacion que se enfoca directamente
en el servicio del café. “El buen servicio envia un mensaje, le dice a la gente
que su café merece apreciacién” (Squires, 2017). Al mismo tiempo, hay que
considerar que se debe equilibrar los procedimientos del servicio de café, con
el servicio basico existente de cualquier establecimiento dedicado a la atencion
al cliente. A continuacion se puede apreciar las necesidades basicas del

servicio de café en una cafeteria de especialidad.

» Se comunica la informacién del café, se brinda un menu de cafés
independiente, y se da a escoger el café que el cliente desee en los
desayunos: Uno de los procedimientos destacados en las cafeterias de
especialidad es el de dar aconocer la informacion del café, tal cual fuera
el servicio de una botella de vino. De esta manera, se da prestigio a la
finca o plantacion de café y se informa al cliente acerca de las
caracteristicas de dicho café. Gourmet Deli, no cumple con este
requisito. En cuanto al menu independiente, no se da el cumplimiento,
debido a que el café no es el protagonista de su servicio. Pero si se
habla de que se da a escoger el café que se puede servir un cliente en
el desayuno, si se da el cumplimiento, dado que pueden escoger entre
café americano, capuccino o latte.

» Se brinda varias opciones de café, se genera ritual de
personalizacion del cliente con el ambiente y se ofrece agua
mineral o carbonatada con el café: Gourmet Deli, se especializa en
brindar un servicio de calidad en el menos tiempo posible. Esto
imposibilida a los colaboradores dar a conocer las opciones de café y
dar opciones; al igual que generar una personalizacion del producto y

servicio. Tampoco se evidencia el servicio de agua mineral o
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carbonatada con el café, lo cual ayuda a los clientes a experimentar las
propiedades del café de una manera mas intensa e interesante.

» Se evita la mayor cantidad de desperdicio en las preparaciones, al
terminar una preparacion de café limpian el portafiltro y existe un
control de TDS en el agua del café que se consume: Tal como se
menciond antes, en cuanto a los desperdicios, no existen politicas que
controlen su gestion. No obstante se consideré6 un porcentaje
aproximado del 10% de desperdicios; y no existe un cumplimiento por
parte de la cafeteria, debido a que no pueden medir el uso y deshuso de
los productos. En cuanto a la limpieza del portafiltro, hay un
cumplimiento parcial debido a que si se limpia, pero se deja mucho
tiempo el producto ya usado en el mismo; y finalmente en cuanto al
control de TDS, no existe un cumplimiento por parte de Gourmet Deli.
Cabe aclarar que TDS, “es basicamente la suma de todos los minerales,
metales y sales disueltos en el agua y es un buen indiador de la calidad
del agua” (Sigler & Bauder, 2012).

» Se cuida que la bebida se encuentre equilibrada, se purgan los
grupos antes de una nueva preparacion y cuentan con otras
preparaciones a base de café: Mas adelante, se entendera de mejor
manera en que se basa el equilibrio de una bebida a base de café. La
cafeteria cumple de manera parcial este requisito, gracias a las catas
gue realizan conjuntamente con la empresa proveedora de café. Los
colaboradores si purgan los grupos antes de realizar una preparacion,
por lo que si existe el cumplimiento de este requisito. Para terminar, la
cafeteria si cuenta con otras preparaciones a base de café, como es el
caso de postres, chocolates y dulces; que ayudan a dar a conocer el

café de la cafeteria.

Se han analizado los distintos criterios del check list, conjuntamente con
cada uno de los parametros necesarios para entender de que manera se
maneja la cafeteria Gourmet Deli del Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca.
Ahora bien, puede ser un poco confuso de entender el nivel de cumplimiento de

los parametros al leer la explicacién de cada apartado. Por ello, a continuacion
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se presenta una tabla resumen del nivel de cumplimiento de la totalidad de

requisitos definidos.

Tabla 3: Resumen de cumplimiento de check list por parte de Gourmet Deli.

Nivel de cumplimiento de check list

, , Parametros
L Parametros Parametros No .
Criterios , . Cumplidos Total

Cumplidos Cumplidos .
Parcialmente

Seccién 1: criterios generales

Ubicacion de la

2 - - 2
Cafeteria
Orden y 7 1 2 10
Limpieza
Infraestructura y
Distribucion de 5 2 2 9
Espacios
Cuidado
Ambiental 2 2 1 S

Seccién 2: criterios de cafeteria de especialidad

Preparacion de

Bebidas de Café 1 9 1 11
con Agua
Preparacién de
Bebidas de Café 1 7 - 8
con Leche
Maquma'\r'las y 7 11 2 20
Utensilios
Servicio del Café 3 7 2 12
Total de
Cumplimiento 28 39 10 77
en N°
Total de
Cumplimiento 36,36% 50,65% 12,99% 100%
en %

Fuente: Elaboracién propia a base de la obtencion de datos de Check List.

Para finalizar la interpretacion del check list, se ha puesto en evidencia
gue del 100% (77) de parametros evaluados, solo se cumple el 36,36% (28) lo
cual demuestra que la cafeteria del Hotel Oro Verde Cuenca requeriria de
cambios sustanciales en caso de una consideracion para crear una cafeteria de
especialidad. Por otro lado, el incumplimiento de los pardmetros se observa
principalmente en la seccién 2 con un total de 50, 65% (39) situando la
carencia de requisitos en la practica, teoria y uso de herramientas referente a la

produccion y servicio de bebidas a base de café. Finalmente, el cumplimiento
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parcial se ve en un 12,99% (10) de parametros, lo cual esti equilibrado entre

las distintas secciones consideradas para la evaluacion.

2.2. Anadlisis de la oferta de bebidas a base de café que tiene la cafeteria

Gourmet Deli.

“El café debe ser caliente como el infierno, negro como el diablo, puro
como el angel y dulce como el amor” (de Talleyrand, s.f.). Una de las frases
llevadas a la practica por un gran niamero de cafeterias en el mundo. Tanto es
asi que se ha buscado estandarizar este concepto, ya que se remonta afios
atrds cuando no se conocian distinciones y perfiles del café. Hoy en dia,
muchas personas continian buscando esta caracterizacion de la bebida, pero
también conociendo las distintas novedades y cualidades existentes en los

sabores que puede brindar una nueva taza de café.

La cafeteria del Hotel Oro Verde Cuenca, se distingue por el
compromiso de calidad en los productos y servicios con los que cuentan,
siendo asi, que existen personas que contindan eligiendo a esta empresa y
depositando la confianza a la marca. Anteriormente, se pudo conocer que tipos
de cafés ofertaba la cafeteria Gourmet Deli, no obstante, al acudir al lugar, se
pudo analizar de manera mas profunda las cualidades proyectadas por parte

del hotel, desde una perspectiva cualitativa.

Para ello, es necesario comprender en primer lugar, la linea de tiempo
del servicio de café, con el motivo de determinar la posicion del Hotel Oro
Verde Cuenca en el mercado. Para empezar, la linea temporal del café se ha
dividido en “olas” las cuales demuestran cambios sustanciales en la oferta
cafetera en los distintos establecimientos que se dedican a esta actividad
econdmica. La primera ola se centra unicamente en la accesibilidad del café
para todos; mientras que la segunda ola establecio una creciente disponibilidad
de café mediante la creacién de nuevas cafeterias como empresas viables
(Guevara, 2017).

La tercera ola, es algo distinto a las anteriores, ya que complementa el
concepto de cafeteria. Guevara (2017) determina que existen caracteristicas

especiales en los cafés de tercera ola, ya que la calidad del producto es mayor,
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hay un comercio y seleccién de productores mas directo, la sustentabilidad es
de suma importancia en los procesos, existen procesos de preparacion mas
innovadores, etc. De esta manera, se puede entender que los cafés de tercera
ola se centran en el servicio al cliente y la experiencia que puedan tener. Es
asi, que a partir de esta tercera ola, se desprende el concepto de café de
especialidad; pero ¢Como se diferencian estos dos conceptos? Pues la
respuesta es sencilla, “la tercera ola es una experiencia. El café de

especialidad es lo que servimos en esa experiencia” (Guevara, 2017).

Para finalizar la linea temporal, se ha mencionado una cuarta ola lo cual
ha generado cierta controversia, ya que Si Se cuenta con una experiencia
excepcional, innovacion en procesos productivos, intercambios comerciales
directos, ;Qué mas se puede brindar? Smith argumenté que “la cuarta ola
deberia ser vista como (un entendimiento de) aspectos cientificos del café.
Hablamos mas en profundidad sobre el conocimiento preciso del suelo, las

plantas de café, los granos de café...” (Como se cité en Guevara, 2017).

Una vez entendido la diferencia en las lineas temporales del servicio del
café, se pudo definir qué Gourmet Deli café, se encuentra en un punto medio
entre el café de segunda ola y tercera ola; teniendo en cuenta que no llega a
ser de tercera ola, debido a que no cumple con algunas de las caracteristicas
antes mencionadas. Ademas, su oferta de bebida a base de cafés no es
extensa, considerando la existencia de seis bebidas sin una ventaja competitiva
en las mismas, limitando la posibilidad del Hotel, de destacar en un producto
especifico dentro del area de cafeteria. A esto, se suma que el café que es
utilizado en el lugar, es sumamente comercial, a tal punto que se puede

encontrar en cualquier supermercado.

Debido a la confidencialidad manejada por el establecimiento, la marca
del café que utiliza el hotel, no puede ser mencionada. Sin embargo, se trata de
una empresa familiar que se remonta al afio 1982 cuando nace la pasion por el
cultivo de café. Hoy en dia, cuentan con una produccion diversificada en la que
se puede encontrar seis variedades de mercaderia entre las que se destaca el

café soluble, café descafeinado, café gourmet y café de especialidad. Pese a la
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existencia de esta variedad, la cafeteria Gourmet Deli, utiliza Unicamente café

gourmet de la ciudad de Loja.

De acuerdo a la ficha técnica del producto, se trataria de un café ardbica
de variedad typica; cultivado aproximadamente a 1700 m.s.n.m a una
temperatura promedio de 20°C. Su nivel de tueste es medio con un aroma a
almendras y chocolate; y en taza con sabores y olores con tendencia a frutos
secos y azucar morena. De esta manera, la cafeteria del hotel, tiene un perfil
inicial con el cual trabajar y brindar una taza de café espresso con algunas de
las caracteristicas antes descritas.

llustracion 15: Café espresso del Hotel Oro Verde Cuenca

Fuente: Imagen tomada directamente al café servido en el establecimiento.

Al ver la ilustracion numero 2, se puede distinguir un café espresso
preparado dentro de la cafeteria Gourmet Deli del Hotel Oro Verde Cuenca.
Gracias a esta preparacion, se pudo conocer mas acerca de los distintos
perfiles con los que se maneja la cafeteria y la bebida base para las demas

preparaciones de café con las que cuenta el establecimiento.

Méas alla de las caracteristicas que informa la marca del café, es
importante reconocer otros aspectos de las preparaciones al momento de ser el
encargado de la produccién; ya que de esta manera, se lograra brindar la
experiencia completa a los clientes, en cuanto a los complementos sensoriales
de la bebida. Estos aspectos adicionales, son evaluados con la base referencial
del café espresso y capuccino, tomando en cuenta cinco criterios entre los que
destacan: La crema, el aroma, el sabor, el cuerpo y el post gusto de la bebida.
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El café espresso (ilustracién 2) del Hotel Oro Verde Cuenca, cuentan
con caracteristicas diferentes a los cafés de otros establecimientos hoteleros.
En primer lugar, la taza utilizada para el café espresso es la correcta, de tal
manera que cumple con uno de los conceptos mas importantes del café
espresso que se dictara mas adelante. Pero también ha sido necesario
comprender la composicion de este café. Para ello, Vasquez (2019) ha
porporcionado una tabla en la que se puede ir realizando observaciones con
base en una cata de café, la cual fue utilizada dentro del presente analisis del

€Spresso.

Tabla 4: Informe de degustacion de café espresso.

Descripcion del Café Espresso Hotel Oro Verde Cuenca

Color: Avellanado; Atigrado.

Crema Consistencia: Espesor medio.

Persistencia: Media baja.

Persistencia: Media alta.
Aroma

Calidad: Alta, chocolate.

Acidez: Media baja; citrica; sabor a naranja.

Amargor: Medio alto; nibs de cacao, chocolate.
Sabor

Dulce: Medio alto; panela, almendras.

Balance: Medio, con tendencia al amargor — dulce.

Astringencia: Baja

Cuerpo :
Cuerpo: Medio

Calidad: Media baja; sensacion de grano qguemado.
Post Gusto

Persistecia: Larga.

Fuente: Adaptado con base en el formato de cata brindado por el instituto Barista

Training Center.

Como se puede notar, las observaciones realizadas de manera
auténoma, cuenta con algunas caracteristicas similares a lo mencionado en la
etiqueta de marca del café; pero ademas, se puede constatar un perfil mas
completo que describe a la preparacion del café ya en taza, lo cual puede ser
guia para determinar una estandarizacién y deseo de lo que se desea brindar

como tal dentro del establecimiento. Ahora bien, la cata fue realizada a base de
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los conocimientos adquiridos y se ha adjuntado una imagen (Anexo 3.b.) del
certificado del curso de barista basico tomado dentro del instituto antes
mencionado. Adicionalmente, para completar el analisis de la oferta cafetera
del establecimiento, es necesario comprender las caracteristicas del capuccino,

ya que es base de las preparaciones de café con leche.

Tabla 5: Informe de degustacion de café capuccino.

Descripcion del Café Capuccino Hotel Oro Verde Cuenca

Color: Canelo, sin observacion de manchas blancas.

Crema Consistencia: Espesor muy alto.

Persistencia: Media alta.

Persistencia: Media.

Aroma : : _
Calidad: Media; mazapan.
Acidez: No aplica.
Amargor: Medio bajo; caramelo.

Sabor :
Dulce: medio alto; almendras, avellana.
Balance: medio, con tendencia a dulzor.
Astringencia: baja

Cuerpo

Cuerpo: bajo

Calidad: baja; sensacion de grano quemado, leche sin

Post Gusto | texturizar.

Persistecia: baja.

Fuente: Adaptado con base en el formato de cata brindado por el instituto Barista

Training Center.

Si se comparan las dos tablas de cata, uno de los cambios mas
importantes que se puede notar, es el de la acidez. Vasquez (2019), menciond
gue esto se debe a que al momento de mezclar leche con el café, el concepto
de acidez se elimina, primando los sabores dulces de la mezcla de le leche con
el café; y el amargo caracteristico del café. Por ello, las catas de estos
productos, para determinar las caracteristicas de la oferta de bebidas a base de
café, se realizan primordialmente en estos dos tipos, debido a que las otras

preparaciones se basan en aleaciones de estos cafés base.
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llustracién 16: Café capuccino del Hotel Oro Verde Cuenca

5 ih iy
-

Fuente: Imagen tomada directamente al café servido en el establecimiento.

Una vez entendidas las caracteristicas de cada café, se puede
evidenciar una proyeccioén interesante en la venta de este producto dentro del
hotel y una mejora continua de los procesos. Un claro ejemplo de esto, es que
dentro de su oferta de bebidas a base de cafe, tienen el servicio dentro y fuera
de la cafeteria; con esto, se hace referencia a que se hace el envio de estos
productos a casa 0 se puede pasar retirando el pedido; pero también se lo
puede adquirir dentro de la cafeteria. “Generalmente se utiliza
aproximadamente una bolsa de un kilo y a veces mas por cada dia de trabajo”
(Méndez, 2021). De esta manera, se puede mantener una oferta constante del
producto dentro y fuera del establecimiento, manteniendo asi a los clientes
interesados. Gracias a ello, se ha llegado a la conclusion de que la cafeteria del
hotel se ve limitada en ciertos procesos, debido a que la marca de café, es la
gue controla las capacitaciones, las recetas y de cierta manera, también
controla la cafeteria. Es por ello, también es importante conocer lo que quiere
el mercado y determinar asi, que es lo mejor para la cafeteria que se maneja
dentro del Oro Verde Cuenca.
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2.3. Demanda de los clientes del establecimiento de bebidas a base de

café
2.3.1. Antecedentes

Indudablemente, los establecimientos econémicos deben conocer los
movimientos del mercado en el medio en el que ellos se desarrollan. Para ello,
es importante realizar un levantamiento de informacion mediante la
investigacion de mercados. “Investigacion de mercados es la funcion que une
al consumidor, el cliente y el publico con el mercadblogo a través de
informacion, informacion usada para identificar y definir oportunidades y
problemas de marketing [...]” (McDaniel & Gates, 2016). De esta manera, las
empresas que utilizan estas herramientas, pueden comprender que es lo que
estan haciendo bien, lo que deben mejorar, pero también la realidad que vive
su establecimiento mediante los procesos actuales que se manejan en el medio
y las tendencias que se ven marcadas por los gustos y las necesidades de las

personas que comprenden su target o publico objetivo.

“Un mercado es un grupo de compradores y vendedores de un bien o
servicio en particular’ (Mankiw, 2012). Como se plantea en la idea anterior, un
mercado puede ser extenso por lo que esta seccion de centra en identificar el
nivel de la demanda; es decir el grupo de los compradores de un determinado
producto. Mankiw (2012) establece que la demanda se refiere directamente al
comportamiento de los consumidores, ya que se fundamenta en los productos
gue las personas quieren adquirir en algin momento y por un determinado

precio.

Para conocer la demanda con la que cuenta el establecimiento Gourmet
Deli, se ha realizado encuestas a base de 22 preguntas. Para determinar una
tendencia de comportamiento dentro de la cafeteria, se ha realizado un total de
300 encuestas. Para definir ese numero, se consideré la proyeccion
poblacional otorgada por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)
para el afio 2020. De acuerdo a su proyeccion, el cantdbn Cuenca conté con
aproximadamente 636.996,00 personas, siendo ésta, la Ultima proyeccion

realizada por parte de la institucion en cuanto a la poblacion.
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Con esta proyeccion, se aplicé la formula para determinar el tamafo de

la muestra, que se refleja a continuacion.

_ Z2PQN
E2(N—-1)+ Z2PQ

n

n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de confianza bajo la curva normal (2,17) (97%).
E = Margen de error permisible (0,03) (3%).

P = Probabilidad de ocurrencia (0,5).

Q = Probabilidad de no ocurrencia (0,5).

N = Poblacion o universo en estudio (636.996,00).

_ Z2PQN _ (2,17)2(0,5)(0,5)(636.996,00)
T E2(N-1)+22PQ  (0,03)2(636.996,00—1)+(2,17)2(0,5)(0,5)

__749.887,62

= 1305, 36
574,47

n = 1305 encuestas.

Conforme a la férmula aplicada anteriormente, se ha utilizado un nivel de
confianza del 97% y un margen de error del 3%. Con ello, se logra determinar
gue el total de encuestas que se deberia realizar para el cantéon Cuenca, es de
1305. No obstante, la importancia para el estudio, radica en el porcentaje de
consumo de café que hay en el territorio. Jacome et.al (2012), mencionan que
el gasto total promedio en consumo del producto es del 31%, con una
consideracion especial en una variacion de existencias (producto extranjero)
gue es del 8%, lo cual no se considerara para el presente estudio, resultando

asi un total del 23% de consumo de café en los hogares del Ecuador.

Con la obtencion de estos resultados, se logra precisar que el nimero de
encuestas adecuadas para el estudio, es de aproximadamente 300,15;
resultado que fue obtenido a base de la multiplicacién de las 1305 encuestas,
por el 23% de consumo aproximado de café en el Pais. La muestra resultante,
se la redondea en un total de 300 encuestas con el afdn de obtener resultados

mas fiables y de facilidad de analisis.
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2.3.2. Andlisis de Datos Obtenidos en la Encuesta

La presente encuesta fue una herramienta de mucha importancia para
determinar ciertos factores del grado de la demanda con la que cuenta el Hotel
Oro Verde Cuenca. Gracias a las 22 preguntas planteadas, se ha podido
precisar un patron de comportamiento en cuanto a los distintos productos que
ofrece el establecimiento hotelero, al igual que su cafeteria Gourmet Deli. Es
asi, que se podria manifestar que la encuesta utilizada constaba de tres
secciones siendo estas de, preguntas generales, preguntas de adquisicion de
productos y servicios y finalmente preguntas de conocimiento, aceptaciéon y
deseo de bebidas a base de café. Debido al contexto por la pandemia de
Covid-19, la encuesta se realizé por medio electronicos, de tal manera, que los
encuestados pudieran responder sin el peligro de exponerse cara a cara con el
entrevistador. Se trata de un muestreo aleatorio simple en el que las personas
gue realizaron las encuestas, eran hombres y mujeres de distintas edades,
tanto de la ciudad de Cuenca, como de otros lugares del mundo, ya que
algunos de los encuestados, fueron huéspedes del hotel, que fueron de ayuda
para conocer la realidad en la que se desenvolvia la cafeteria en cuanto al

hospedaje y servicios comparativo entre huéspedes y clientes externos.

llustracién 17: Personas encuestadas.

Fuente: Imagen tomada directamente a los encuestados.
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Pregunta numero 1: ¢ Vive en la ciudad de Cuenca?

éVive en la ciudad de Cuenca?

m Sl
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Fuente: Gréfico elaborado de manera autbnoma, a base de las respuestas de las encuestas.

De acuerdo al grafico que se observa previamente, el 90% de las
personas encuestadas, son de la ciudad de Cuenca; mientras que el otro 10%
son de otros lugares distintos a la ciudad. Esto se debe a que se encuesto a
algunos huéspedes del hotel, que se encontraban de vacaciones en el lugar y
brindaron su ayuda para determinar este porcentaje. El resultado en nimeros,
se expresaria en un total de 270 personas que viven en la ciudad y un total de
30 personas que no. Esto es importante, ya que se puede reconocer que el
establecimiento cuenta con un nimero importante de personas que no viven en
la ciudad; pero adquieren el servicio de igual forma; ademas, esto indica
perfiles importantes para el Hotel ya que los huéspedes indicaron que eran de

lugares como Espafia, Estados Unidos, Quito y Francia.

Pregunta nimero 2: Sefiale su género

Seiale su género

0,33%

B Femenino
H Masculino

M Otro

Fuente: Grafico elaborado de manera autonoma, a base de las respuestas de las encuestas.
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Conocer el género de la demanda, puede ser uno de los datos mas

importantes para determinar el enfoque al mercado que méas se siente atraido
por el producto; o también para iniciar estrategias de atraccidn a la parte menos
atraida. De acuerdo a la encuesta realizada, el 62% de encuestados es de
género femenino, el 37,67% masculino y un 0,33% se siente identificado como
un género distinto. Al representarse en numeros, se obtienen 186 personas,
113 y 1 respectivamente. “De acuerdo a datos estadisticos, la decision de
compra de un hombre, se ve fuertemente influenciado en un 93% por la
sugerencia de una mujer’ (Pesantez, 2018). Una de las razones de los datos

obtenidos, puede verse reflejado en el comentario anterior.

Pregunta numero 3: Sefiale su rango de edad

Seiiale su rango de edad
M 15 a 24 afios M 25 a 34 afios M 35 a 44 afios @45 a 54 anos M 55 a 64 afios M 65 aflos 0 mas

34%

21,33%
16,67% 17,33%

7%
3,67%

Rango de Edad

Fuente: Grafico elaborado de manera autbnoma, a base de las respuestas de las encuestas.

Debido a la variedad de servicios con los que cuenta el Hotel Oro Verde
Cuenca, las personas de distintas edades de ven atraidas para usarlos. Tal es
el caso, que en la encuesta se diversifico un rango de edades considerables,
siendo la menor de 15 afios; y la mayor indefinida, pero con la consideracion de
65 afos y mas. La realidad, refleja el porcentaje mayor en personas de 15 a 24
afios con un total de 34% y la menor en 65 afios 0 mas, con un porcentaje del
3,67%. Mas alla de ello, la grafica presenta que la mayoria de encuestados se
encuentran entre los 15 a 24 afos; 35 a 44 afos y 45 a 54 afios determinando
asi que las personas que mas se sienten atraidas por los servicios de hotel, se
encuentran en un rango medio; sin llegar a ser los mas interesados, los de la

tercera edad. Siguiendo la secuencia de la gréafica, desde los 15 afios hasta los

Julidn Santiago Calderdn Neira 78



UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca
65; las tendencias de edad en numero de ven reflejadas de la siguiente

manera. 102 personas, 50 personas, 64 personas, 52 personas, 21 personas y
11 personas.

Pregunta numero 4: ¢ Ha visitado el Hotel Oro Verde Cuenca?

éHa visitado el Hotel Oro Verde Cuenca?

m Sl
ENO

Fuente: Grafico elaborado de manera auténoma, a base de las respuestas de las encuestas.

Con respecto a esta pregunta, se evidencia que el 91% de encuestados
si ha visitado el hotel, contra un 9% que no lo ha hecho, demostrando que Oro
Verde Cuenca, es potencialmente reconocido. En numeros, ese 91% se ve
representado por 273 personas, y el 9% por las 27 personas restantes. Hay
que recalcar que esta es la primera pregunta que genera un nuevo tamafio
muestral (273), ya que si las personas no han visitado el hotel, no conoceran

sus productos, y a su vez, no podran responder las siguientes preguntas.

Pregunta nimero 5: ¢Ha hecho uso de las habitaciones del Hotel?

¢Ha hecho uso de las habitaciones del Hotel?
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Fuente: Grafico elaborado de manera autonoma, a base de las respuestas de las encuestas.
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Se esperaria que el Hotel Oro Verde, al ser un establecimiento de

alojamiento, obtenga un mayor porcentaje en el uso de las habitaciones. No
obstante, con base en la encuesta realizada, se puede ver que su realidad no
es asi, ya que el 72,53% de las personas encuestadas no ha hecho uso de las
habitaciones frente al 27,47% de personas que si lo ha hecho. Se esta
hablando de que 198 personas, prefieren otros productos, o han hecho uso de
otros servicios del hotel y inicamente 75 personas, complementan la visita con
el uso de los cuartos del hotel. Es importante notar que los datos han sido
obtenidos con base en el nuevo nimero de personas mencionadas en la

pregunta anterior; es decir, 273.

Pregunta numero 6: ¢Ha hecho uso del restaurante Altura 25607

¢Ha hecho uso del restaurante Altura 25607?

m S|
ENO

Fuente: Grafico elaborado de manera autbnoma, con base en las respuestas de las encuestas.

Al realizar una comparacion entre el grafico de esta pregunta, contra el
grafico de la pregunta numero 5, se ve un contraste interesante, debido a que
en este caso, el 59,34% de los encuestados han hecho uso del restaurante del
Hotel Oro Verde Cuenca. Esto demuestra, que los niveles de alojamiento son
generalmente bajos, mientras que el uso de los servicios gastronédmicos son
mas apetecidos por las personas. Sin embargo, hay que sefialar que la
mayoria de personas encuestadas son de la ciudad, por lo que esta justificado
el uso mayoritario de servicios alternos al alojamiento. Este 59,34% esta
representado por 162 personas, mientras que el 40,66% esta representado por

111 encuestados.
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Pregunta nimero 7: ¢Ha consumido algun producto de la cafeteria

Gourmet Deli?

¢Ha consumido algin producto de la cafeteria
Gourmet Deli?

u S|
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Fuente: Grafico elaborado de manera autdbnoma, con base en las respuestas de las

encuestas.

Referente al area de alimentos y bebidas del hotel, se puede ver una
contraposicion entre la cafeteria y el restaurante, siendo aproximadamente una
diferencia del 20% del uso de cada uno de los servicios. Cuando preguntamos
a los entrevistados la razon de su preferencia, supieron mencionar que se debe
a los precios, rapidez del servicio y mayoritariamente la compra de productos
para llevar a casa. Ademas, la primacia de compartir un momento con amigos
o familia, es un referente directo a la cafeteria debido a que se trata de un lugar
acogedor. El 78,75% de los encuestados equivale a 215 personas, siendo el

21,25% restante el equivalente a 58%.

Pregunta numero 8: ¢ Ha probado el café ofertado por el Hotel?

¢Ha probado el café ofertado por el Hotel?

mS|
HNO

Fuente: Grafico elaborado de manera autbnoma, con base en las respuestas de las
encuestas.
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Se hace la distincion del café en cuanto a los productos de la cafeteria,

debido a que es el ingrediente base para el presente estudio. Con respecto a
ello, el 59,71% de las 273 personas, si ha probado el café ofertado por el hotel,
frente a un 40,29% (110 personas) que no lo ha hecho. La mayoria de las
personas que si lo han hecho, han mencionado que han probado el producto
en el desayuno, o al finalizar una comida; primando el café americano en sus
degustaciones. Aun asi, también han mencionado que no han probado
directamente en la cafeteria con una oferta variada, debido a que no existe una
promocion directa de ese producto. Es una pregunta crucial para el estudio, por
lo que esto genera una nueva muestra; pero también una nueva cronologia

pasando asi a una pregunta alterna.

Pregunta numero 8.a: ¢ Le gustaria probarlo?

éLe gustaria Probarlo?

6,36%

m S|
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Fuente: Grafico elaborado de manera autébnoma, con base en las respuestas de las

encuestas.

La presente pregunta, se la hizo Unicamente para las personas que no
han probado el café ofertado por el hotel, con el afdn de conocer si les gustaria
hacerlo. Por lo tanto, se ha considerado a 110 encuestados de los cuales, el
93,64% (103 personas) si le gustaria probar el producto. Entre sus razones de
porque no lo han hecho antes, mencionaron que no conocian que el producto
fuera bueno, tenian el temor de que el producto no fuera asequible, no han
tenido la oportunidad, tiempo, etc. No obstante, una vez explicado en qué
consistia el estudio, les llamo la atencién y por eso sus respuestas. Unicamente

un 6,36% (7 encuestados), no lo probarian debido a que no les gusta la bebida.
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Una vez respondida esta pregunta, estas 110 personas terminaban la

encuesta.

Pregunta namero 9: Si su respuesta fue si, ¢Cada cuanto tiempo
consume café del Hotel?

Si su respuesta fue si, ¢ Cada cuanto tiempo
consume café del Hotel?

M Cada semana H Cada mes i Cada 3 meses

H Cada 6 meses i Cada afio i Solo lo he probado una vez

35,58%

11,04%

Tiempo de Consumo

Fuente: Grafico elaborado de manera autébnoma, con base en las respuestas de las

encuestas.

Continuando desde las personas que respondieron que si en la pregunta
namero 8, tenemos un nuevo tamafio muestral de un total de 163 personas.
Teniendo en cuenta esto, la mayoria de los encuestados (35,58%) que si han
probado el café, sefialan que solo lo han probado una vez. Algo interesante
sucede con el criterio de 6 meses, ya que es el segundo con un porcentaje
llamativo del 30,06%. Esto quiere decir que las personas acceden a beber café
del hotel un minimo de 2 veces al afio. El 15,34% de los encuestados se
refiieron al consumo de café cada afio, haciendo alusion a las fechas
importantes y los desayunos promocionados de esas festividades. Finalmente,
el 11,04% de estas personas, han comentado que ven a las bebidas a base de
café que oferta el hotel atractivas por lo que acceden a ellas cada 3 meses
teniendo un total de 4 compras de bebidas de café en el afio. Si llevamos a

namero este Ultimo dato, se obtiene 18 personas por 4 cafés vendidos al afio,
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teniendo un total de 72 cafés, referente Unicamente a los encuestados, lo cual

demuestra que se trata de un producto potencial.

Pregunta niumero 10: Teniendo en cuenta el nimero 1 como deficiente
y el nUmero 5 como excelente; sefiale su precepcion sobre el café que
oferta el hotel.

Teniendo en cuenta el numero 1 como deficiente
y el nimero 5 como excelente; seiale su
precepcion sobre el café que oferta el hotel.

1 Deficiente m2 3 W4 mS5 Excelente

0,00%

B 6%

Nivel de percepcién 36,81%

49,08%

10,43%

Fuente: Grafico elaborado de manera autébnoma, con base en las respuestas de las
encuestas.

La precepcion que se tiene de un producto, es importante para conocer
el porqué es escogido el mismo. Dentro de la percepcion que se tiene del café
del Hotel Oro Verde Cuenca, se ha logrado comprobar que de las 163
personas que son parte de esta pregunta, el 49,08% considera que el café es
muy bueno, dandole un puntaje de 4 sobre 5. Esto se objeta con el 36,81% de
encuestados que considera que el café es bueno con un puntaje de 3 sobre 5.
La percepcion media, se encuentra en 3,66 sobre 5 con un total de 73,25% de
consideracion en cuanto a esta percepcion. Solo un 10,43% (17 encuestados)

piensan que es un café excelente.
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Pregunta numero 11: Dejando de lado los tés de la tarde, los

desayunos en dias festivos y los desayunos por hospedaje, usted

¢ Consideraria ir a tomar un café en el hotel?

Dejando de lado los tés de la tarde,
desayunos en dias festivos y por hospedaje,
usted ¢ Considerariair a tomar un café en el

hotel?

m S|
mNO

Fuente: Grafico elaborado de manera autébnoma, con base en las respuestas de las

encuestas.

Continuando con la muestra de 163 personas, un 80,37% si consideraria
ir a tomar un café en el hotel, solo por el hecho de probarlo o de disfrutar un
momento junto a esta bebida. Por otro lado, el 19,63% considera solo en
adquirir el producto en las promociones existentes dentro del establecimiento.
Esto a su vez demuestra que se mantiene el temor de los precios o la
consideracion de que se trataria de un producto innecesario. Este grafico es de
suma importancia, debido a que genera nuevamente una nueva muestra de
131 personas, aquellas que si comprarian el café en momentos distintos a los

sefalados.
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Pregunta numero 12: ¢ Conoce lo que es un café de especialidad?

éConoce lo que es un café de especialidad?

mSl
ENO

Fuente: Grafico elaborado de manera auténoma, con base en las respuestas de las

encuestas.

Para el andlisis de las respuestas de esta pregunta, se ha tomado en
cuenta a las 131 personas actuales. Es una de las preguntas mas importantes
para el estudio, ya que afecta directamente el estudio. Es un hecho que
escuchar el término café de especialidad puede ser un poco confuso, ya que es
un concepto de café, que no se ha posicionado completamente en el medio.
Con todo ello, al observar la grafica, el 43,51% (57) de los encuestados si sabe
lo que es este café, frente a un 56,49% (74) de personas que no conoce. Mas
alla de ello, se pudo conocer que los que identifican lo que es el café de
especialidad son en su mayor parte extranjeros, pero también de la ciudad de
Quito, demostrando que el conocimiento de las nuevas tendencias a base de
esta bebida, se da en otros lugares del mundo, y en ciudades mas grandes de
Ecuador. A su vez, esto puede convertirse en una estrategia mediante la cual,

se atraiga a nuevos clientes al hotel.

Julian Santiago Calderon Neira 86



UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca
Pregunta niumero 13: ¢ Esta dispuesto a pagar un total de $2,11 por un

café espresso?

¢Esta dispuesto a pagar un total de $2,11 por un
café espresso?

m Sl
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Fuente: Grafico elaborado de manera auténoma, con base en las respuestas de las

encuestas.

Al conocer que uno de los principales factores para que las personas
tengan miedo de acceder al producto se basaba en el precio del mismo, fue
necesario conocer la realidad acerca del valor que se encontraban dispuestos a
pagar. El valor mencionado, hace referencia al valor actual del café dentro de la
cafeteria Gourmet Deli del hotel. En este sentido, el 70,23% de los
encuestados (131 personas) menciond que se trataba de un precio asequible
para la calidad que promete un hotel de 5 estrellas; sin embargo, el 29,77%
considera gque en otros establecimientos cuyo servicio es similar al del hotel se
cuenta con precios mas econoémicos y también diferenciados en cuanto a sus

productos, cosa que no sucede en el establecimiento.
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Pregunta nimero 14: ¢Esta usted de acuerdo en que se oferte tanto

comida de sal, como de dulce en una cafeteria?

¢ Esta usted de acuerdo en que se oferte
tanto comida de sal, como de dulce en una
cafeteria?
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Fuente: Grafico elaborado de manera autbnoma, con base en las respuestas de las

encuestas.

La presente pregunta, hace alusibn a las necesidades, gustos y
tendencias que existen en los mercados gastrondmicos. De las 131 personas
gue se encuentran en esta pregunta el 85,50% estd de acuerdo con que se
oferte comida de sal y de dulce en la cafeteria. Algunas de ellas, mencionaron
gue les gusta degustar platillos sencillos como ensaladas, empanadas, etc. Y
posteriormente adquirir un “bajativo” refiriéndose al café. Por otro lado, el
14,50% considera que se deberia ofertar Unicamente comida de dulce, puesto
a que se trata de una cafeteria y no de un restaurante; por lo que se deberia

ofertar complementos para las bebidas a base de café.
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Pregunta numero 15: Al ir a una cafeteria, usted ¢Considera al café

como el elemento principal?

Al ir a una cafeteria, usted ¢ Considera al café
como el elemento principal?
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Fuente: Grafico elaborado de manera autébnoma, con base en las respuestas de las

encuestas.

Al tratarse de un estudio de factibilidad, cuyo propdsito es conocer
acerca de las bebidas a base de café del Hotel Oro Verde Cuenca, ha sido
necesario establecer la consideracion acerca del protagonismo de los
productos al momento de ser comprados. Teniendo en cuenta a los 131
encuestados, el 68,70% (90 personas) considera que el café es el elemento
principal en las cafeterias; dejando a los demas productos como un
acompafante a las bebidas a base de café. Por otro lado, el 31,30% (41
encuestados) de las personas, menciono que el café es el producto afiadido, y
gue consideran gue los postres y otros alimentos son los platillos principales en

la oferta de estos establecimientos.
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Pregunta numero 16: ¢Preferiria comprar un café de una maquina

Nescafé, o preparado en una maquina espresso (Manualmente)?

¢ Prefeririacomprar un café de una
maquina Nescafé, o preparado en una
maguina espresso (Manualmente)?

®m Maquina Nescafé
® Maquina espresso

Fuente: Grafico elaborado de manera auténoma, con base en las respuestas de las encuestas.

La cafeteria Gourmet Deli del Hotel Oro Verde Cuenca, cuenta con los
servicios de café tanto de una maquina Nescafé automatica, como una
maquina espresso con los cuales preparan sus bebidas. Teniendo en cuenta el
total de 131 personas, el 88,55% de las mismas, consideran que el café debe
prepararse en la maquina espresso, ya que se tiene mayor control de la calidad
del producto. Por otro lado, el 11,45% de los encuestados prefiere café de la
maquina Nescafé, ya que segun ellos, el tiempo de preparacion es menor; y el
sabor es estandarizado a la marca. Esta pregunta genera finalmente un nuevo
tamafo de la muestra, a base de los encuestados que han respondido maquina

espresso siendo un total de 116 personas.
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Pregunta numero 17: Actualmente, el Gourmet Deli ofrece 6 tipos de
café hechos en maquina espresso, entre los que se encuentran: Café
espresso, americano, latte, capuccino, mocaccino y doppio (espresso

doble). Ademés de los cafés antes mencionados, ¢Le gustaria probar
otro tipo de café?

¢Le gustaria probar otro tipo de café?

m S|
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Fuente: Grafico elaborado de manera auténoma, con base en las respuestas de las encuestas.

La variedad de bebidas a base de café que existe hoy en dia en el
mercado, ha hecho que muchas cafeterias deban innovar en sus productos. La
variedad de cafés, significa una ventaja competitiva frente a otras empresas
gue enfocan sus actividades al barismo. De este modo, la cafeteria Gourmet
Deli, cuenta en la actualidad con 6 tipos de cafés que de acuerdo al 44,83% (52
personas) de las 116 personas encuestadas, son suficientes, para cumplir con
su demanda. No obstante, el 55,17% (64 personas), considera que deberia
existir mas tipos de café para que de esta manera, las bebidas no sean
monodtonas y el abanico de opciones, complemente las distintas bebidas
mediante la técnica de maridaje. De acuerdo a su respuesta, las personas que
han respondido si, pasan a la pregunta nimero 18 y asi sucesivamente,

mientras que los que han respondido no, pasan a la pregunta numero 19.
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Pregunta numero 18: Si su respuesta anterior fue si, sefiale los cafés

de ésta lista que le gustaria probar.

Si su respuesta anterior fue si, sefiale los cafés de
ésta lista que le gustaria probar.

H Ristretto H Lungo
M Café Creme H Capuccino o Mocaccino de Sabores.
M Café Cortado i Café Machiato
id Café Bombon i Flat White
d Affogato i Café Filtrado
14,58% 15,28%

12,50% 10,76% 1%8%% 11,46%

]

Fuente: Grafico elaborado de manera autbnoma, con base en las respuestas de las encuestas.

417% 521% 6,25%

Tipos de café

Dado a que los encuestados podian escoger mas de una respuesta, se
pudo obtener datos interesantes. Si bien existen mas tipos de cafée, se
seleccionaron lo mas comerciales. Dentro de esta pregunta, se encuentran las
64 personas que si deseaban mas opciones de café en el Gourmet Deli.
Gracias a ellas, se puede observar que el café que mas se busca que se
implemente es el café bombon con un 15,28%; es decir 44 respuestas. Es
importante destacar que la decision de estos cafés se da a base de respuestas
y no de personas; ya que una misma persona podia escoger varias opciones.
La segunda opcion mas deseada fue la de capuccinos y mocaccinos de
sabores con un 14,58% (42 respuestas). Y la tercera opcién con un 12,85% (37
respuestas) fue el postre affogato. Lo interesante de estos resultados, se da
cuando muchos de los encuestados mencionaban que desconocian estas
recetas y que muchas de ellas suenan interesantes para acompafiar otros
platilos. Las demas recetas de café tienen de igual manera porcentajes
considerables, pero al tener estos tres primeros, se puede deducir que es lo
gue le gusta o lo que estan buscando las personas en cuanto a su café. Cabe
resaltar que al existir varias recetas, se dio a conocer a los encuestados, en
gué consistia cada una como se puede observar en el formato de la encuesta

(Anexo 3.d.).
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Pregunta numero 19: ¢Considera atractivo el servicio de café con arte

latte en una cafeteria?

éConsidera atractivo el servicio de café con arte
latte en una cafeteria?

2,59%

uS|
ENO

Fuente: Grafico elaborado de manera auténoma, con base en las respuestas de las encuestas.

En la actualidad la cafeteria Gourmet Deli del hotel, no cuenta con la
capacidad de ofrecer las bebidas a base de café con arte latte. Al dialogar con
los encuestados, el 97,41% (113 personas) considera que es lo mas atractivo
del café al ser servido en una cafeteria. Por otro lado, el 2,59% (3 personas)
considera todo lo contrario, ya que para ellos no tiene relevancia dicha practica,

enfocandose Unicamente en el sabor del café.

Pregunta nimero 20: Teniendo en cuenta el nUmero 1 como deficiente
y el nimero 5 como excelente, sefiale su percepcion sobre la calidad de

servicio en el Gourmet Deli.

Teniendo en cuenta el numero 1 como deficiente y
el nimero 5 como excelente; senale su percepcion
sobre la calidad de servicio .

1 Deficiente m2 3 W4 mS5 Excelente

0,00%

Nivel de percepcién
47,41%

Fuente: Grafico elaborado de manera auténoma, con base en las respuestas de las encuestas.
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A lo largo del estudio, se ha podido observar que el Hotel Oro Verde,

busca siempre brindar productos y servicios de calidad. Para ello, busca
personal que esté altamente calificado en los distintos &mbitos en los que se
desempefian dia a dia. No obstante, la percepcién de la calidad es percibida
por los clientes y usuarios de los servicios. De las 116 personas que llegaron
hasta esta pregunta, el 47,41% (55 encuestados) consideran que el servicio es
muy bueno en comparacion a otros establecimientos cafeteros. ElI 29,31%
piensa que el servicio es bueno y que no tiene un plus con el que puedan decir
que es excelente. Finalmente el 18,97% de los encuestados, menciond que el
servicio es excelente y tienen plena consciencia de las necesidades de los
clientes. La respuesta media, se encuentra en 3,81 sobre 5, lo cual define al
servicio de la cafeteria en un nivel bueno, pero con la necesidad de mejorar en
un futuro, siempre que la administracion del hotel, busque niveles de calidad

superiores a los que cuenta en la actualidad.

Pregunta niumero 21: El café de especialidad, se basa en un servicio
mas personalizado, en el que se juegan con ciertos criterios para
obtener una receta estandar, conseguir perfiles de sabores y generar
una experiencia distinta y personalizada en el cliente. Una vez entendido
esto, ¢ Le gustaria que el Gourmet Deli, empiece a trabajar con café de

especialidad?

éLe gustaria que el Gourmet Deli, empiece a
trabajar con café de especialidad?

0,00%

u S|
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100,00%

Fuente: Grafico elaborado de manera auténoma, con base en las respuestas de las encuestas.
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La dltima pregunta realizada en la encuesta, fue a base de las
caracteristicas de servicio con las que cuentan las cafeterias de especialidad.
Al tratarse de un estudio para observar la factibilidad que tuviese el hotel en la
implementacion de este modelo de cafeteria, se obtuvo unos resultados
interesantes, ya que el 100% de los encuestados (116 personas) manifestaron
que seria interesante que el establecimiento contara con este servicio. A tal
efecto, la demanda del proyecto seria elevada y bien recibida; siempre que se
cumplan con parametros de calidad establecidos.

Ante los resultados obtenidos en cada una de las preguntas, se pudo
llegar a ciertas conclusiones en cuanto a la demanda con la que cuenta en la
actualidad la cafeteria del Hotel Oro Verde en la ciudad de Cuenca. En primer
lugar, el Hotel si cuenta con un gran nimero de visitas y las personas conocen
del establecimiento, lo cual demuestra una buena planificacion de mercadeo y
promocién. Con ello, se contempla que su publicidad estd mayormente
enfocada al area de cafeteria mas que a las habitaciones y restaurante, ya que
los encuestados sefialan una mayor visita a este servicio. Lamentablemente,

no se advierte un producto estrella que atraiga especificamente a los clientes.

Por otro lado, al mejorar el entendimiento del comportamiento del
consumidor de café en el establecimiento hotelero, se evidencia poca
circulacion, por lo que la mayoria de los encuestados comentaron que solo lo
han hecho una vez, o un par de veces. Con ello, nace la razén que segun
resaltaron las encuestas, las personas no consumen mucho café en el hotel,
pero pensarian hacerlo fuera de fechas especiales, promociones, etc. Debido a
la idea de la calidad del producto y la personalizaciéon del servicio. Para ello, es
fundamental que el Hotel maneje estrategias de marketing adecuadas a las
necesidades tanto de los clientes externos e internos. No obstante, al ser un
estudio enfocado a la cafeteria del hotel, las estrategias se encuentran
enfocadas a ese departamento y a sus productos, priorizando las bebidas a

base de café.
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2.4. Estrategias de atraccion de clientes para uso de servicios de

cafeteria del hotel

Para que la economia de un negocio se mantenga en pie, es necesario
atraer clientes para que adquieran los distintos productos y servicios que se
ofrecen. Para eso, las distintas empresas han incorporado a sus funciones
principales, las estrategias de marketing. EI marketing “es un sistema de
actividades mercantiles que abarca una diversidad de funciones, cuya finalidad
principal es satisfacer las necesidades humanas a través de intercambios”
(Kotler & Armstrong, 2003). Con ello, se puede decir que es un sistema
complejo que se orienta a llamar a los clientes a que consuman los distintos

productos ofertados por la empresa.

Dentro del Hotel Oro Verde Cuenca se maneja un plan de marketing
sencillo pero que invita a los huéspedes y compradores a adquirir la variedad
de los productos que el hotel ofrece. Tal es el caso, que su plan de marketing,
se centra principalmente en 5 ejes fundamentales del establecimiento, los
cuales son: Habitaciones, restaurante, cafeteria, eventos y servicios
complementarios. Pero, el presente estudio se enfoca directamente en el eje de

atraccion de clientes a la cafeteria Gourmet Deli.

La idea central que maneja el establecimiento en cuanto a las
estrategias de marketing aplicadas; es crear una identidad de marca; y su vez,
fidelizar a los clientes mediante un servicio adecuado a las necesidades de los
mismos. Sin embargo, Garcia (2021) quien es la encargada del departamento
de alimentos y bebidas del hotel, comenta que han recurrido a un modelo de
ventas segmentadas, por lo que el objetivo de la cafeteria es el de “subir las
ventas y captar a clientes mas jovenes. En consecuencia, el concepto de
clientes mas jovenes se centra en los millenials; pero también en aquellos
clientes con dietas distintas como son los vegetarianos, los veganos e incluso
el uso directo de productos organicos. Es evidente que los cambios en las
tendencias son intensos y bruscos, por lo que el departamento de marketing
debe cambiar de estrategias mes a mes mediante estrategias que atraigan a

sus clientes.
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Tabla 6: Modelo de estrategias de marketing de la cafeteria Gourmet Deli

Modelo de estrategia de marketing de cafeteria del Hotel Oro Verde
Cuenca

Medio de
Comunicacion
Ensalada Promocién 2x1 los dias Anuncio por convenios

Caesar miercoles del mes empresariales
En el mes del amor yla
amistad, disfruta de dos
Febrero Postres postres deliciosos por el Anuncio en Cartel
precio de uno junto a tu
pareja
Adquiere un delicioso plato
de fanesca para toda tu
Marzo Fanesca familia y gana puntos para Facebook/Instagram
la aplicacion cash back del
hotel
Ven y disfruta de un after
office con un delicioso Anuncio por convenios
café. Adquiere 3 y el 4to es empresariales
gratis
Veny festeja con tu mama
Mayo Desayunos en sudia con un desayuno Facebook/Instagram
buffet
Para los mimados del
Cajitas hogar, adquiere una cajita
Felices feliz y llevate postre de tu
preferencia gratis
Ensalada de Promocién 2x1 los dias AnNnuncio por convenios
Camarones martes del mes empresariales
Por la compra de una
Agosto Donas dona, lleva un café
americano gratis
Promocién 2x1 n hot dogs
Septiembre HotDogs seleccionados los dias Facebook/Instagram
martes y jueves del mes
Por el mes mas aterrador
de todos, compra un
Octubre Postres postre de terrory el Anuncio en Cartel
segundo sera a mitad de
precio
Por la compra de un
Noviembre Copa Suiza desayuno, obten una copa Anuncio en Cartel
suiza a mitad de precio
Desayunos navidefios
Diciembre Desayunos grupales conun 15% de Facebook/Instagram
descuento
Fuente: Elaboracion autbnoma con base en la entrevista con Garcia (2021)

Mes Producto Estrategia

Enero

Abril Café

Junio Facebook/Instagram

Julio

Anuncio por convenios
empresariales

Ante estas estrategias, uno de los cambios mas significativos
implementados por la cafeteria es el de la oferta de productos
monoporcionados. Cada uno de los productos que se ofrecen en la cafeteria
son de tamafo individual, aunque algunos clientes los comparten. Estas
estrategias han permitido que la administracién se beneficie de dos maneras.

La primera en atraer nuevos clientes, y nuevas transacciones potenciales para
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la adquisicion de los productos y servicios del hotel principalmente de
mercados ejecutivos y familiares. Y la segunda manera se basa en la reduccion
de costos a niveles de produccién, pero con precios tanto atractivos como
rentables para el establecimiento. Gracias a ello, se pueden manejar

promociones constantes y variadas.

Uno de los métodos actuales con las que se maneja el Hotel, es el de
brindar un servicio especial en las tardes. Es un servicio conocido como el té
de la tarde. Si bien es un servicio que como su nombre lo indica se centra en el
té, puede variar de acuerdo a las necesidades de los que adquieren el servicio.
No obstante, el departamento de alimentos y bebidas maneja una politica que
se orienta a “intentar vender mas café”, debido a los convenios con los que
cuenta con sus proveedores del producto. Para ello, la cafeteria Gourmet Deli,

maneja una filosofia de confianza entre el colaborador y el cliente.

Para que se efectle una venta de la mejor manera, debe existir un
intercambio de confianza entre las partes interesadas de la venta y adquisicion
de un producto. Esto se refiere basicamente a que el vendedor, debe transmitir
confianza al cliente para que el cliente realice una compra. Ahora bien, la
confianza que se transmite, no se basa Unicamente en un producto de calidad;
sino que también el vendedor debe brindar la confianza de que conoce sobre el
producto y sobre las necesidades que el producto va a brindar a quien lo
adquiera. Pesantez (2018), anticipa que para que exista la confianza planteada

con anterioridad, se debe aplicar tres técnicas principales.

e Dar a conocer al comprador, los beneficios que obtendra al comprar su
producto. (precio, promociones, calidad, etc.)

e llustrar ideas. Con ello, se pretende que el comprador se haga una
imagen de lo que obtendra con la compra del producto.

e Con preguntas provocadoras que generen una reaccion, y hagan que el
comprador piense y reconozca por qué el producto que esta

adquiriendo es el mejor.

De estas técnicas, la cafeteria maneja Unicamente la primera, ya que

brinda el reconocimiento de marca de los productos con los que trabaja la
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marca hotelera. Sin embargo, las nuevas tendencias han logrado que la

cafeteria se maneje con otras técnicas de mercadeo, que generen una
ideologia en el cliente, mediante la cual se pueda llegar a mas gente en menos
tiempo.

Hoy en dia, las redes sociales han sido un eje fundamental para el
crecimiento de las empresas y mas aun de las empresas de la industria del
turismo. El Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca no se queda atras, ya que
tiene un manejo de redes sociales constante y dirigido a una variedad de
clientes. Entre estas redes sociales, destacan dos principales en las que dan a

conocer acerca de sus prodcutos y servicios; estas son: Facebook e Instagram.

En primer lugar, en Instagram que se trata de una red social en la que se
publican netamente fotografias, se ha podido observar un nivel de publicidad
medio, ya que dan a conocer unicamente novedades con mayor relevancia a
un publico joven. Ademas, es interesante observar como generan anuncios
acerca de sus colaboradores y de los servicios y promociones con los que

cuenta el hotel tanto por temporada; como de manera general.

llustracién 18: Perfil de Instagram del Hotel Oro Verde Cuenca

TInstagram o PO e

ORO VERDE

Fuente: Adaptado de Perfil de Cuenta ilustracién] por @oroverdecuenca, 2021.

Por otro lado, la red social Facebook que maneja el establecimiento, se

ve dirigida a un publico mas amplio y general. Esto se debe a que ademas de
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promocionar algunas de las publicaciones que también se encuentran en

Instagram, cuenta con publicaciones adicionales de invitaciones de eventos
externos y ajenos al hotel, brindando asi un apoyo a las empresas
colaborativas con las que maneja sus distintas alianzas. Y eso se da gracias a
gue la plataforma da la posibilidad de generar invitaciones e incluso mensajes

dirigidos directamente a un producto o servicio en particular.

llustracién 19: Perfil de Facebook del Hotel Oro Verde Cuenca

Fuente: Adaptado de Perfil de Cuenta [ilustracion] por Oro Verde Cuenca, 2021.

Méas alla de las promociones y métodos de publicidad, existe la
propuesta de manejar la psicologia de los clientes mediante la generacion de
espacios y posibilidades. Con ello, se incita a los clientes a que utilicen la
cafeteria del hotel, al propiciar la idea de reuniones entre amigas y amigos,
familiares; ademas del uso del espacio en festejos de cumpleafios, desayunos

e incluso “pasar el rato”.

Pese a todo, la cafeteria no ha podido manejar productos estrellas con
los que los clientes se sientan atraidos a la misma. Por ello, la idea de conocer
las estrategias de atraccion de consumidores se basa en identificar como se
maneja el establecimiento con un producto en especifico, que es el mismo en
el que se basa el estudio. Es necesario conocer el movimiento de ventas del

café, en la cafeteria Gourmet Deli.
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2.5. Estrategias de venta de productos a base de café con los que

cuenta el Hotel.

Es crucial para una cafeteria mantener estrategias para la venta de uno
de los productos que define su negocio. La cafeteria Gourmet Deli en la
actualidad no maneja directamente un plan de marketing dirigido
especificamente a la venta de café. No obstante, como se mencioné en las
estrategias de atraccidon de clientes a la cafeteria, se maneja una politica para
vender mas café. Garcia (2021) menciona que no enfocan sus esfuerzos
directos a promocionar el café debido a que no son ellos quienes producen el
café; y que de ser el caso, si generarian planes para dar a conocer y enfocar

sus ventas al café.

Sin embargo, al comprender un poco mas a profundidad los
procedimientos realizados por los colaboradores de la cafeteria y los
encargados del departamento de alimentos y bebidas, se pudo reconocer un
modelo de promocion de ventas. “La promocion de ventas consiste en
incentivos a corto plazo para fomentar la compra o venta de un producto o
servicio. Mientras la publicidad ofrece razones para comprar un producto o
servicio, este modelo ofrece razones para comprar el momento” (Valdés, como
se cité en Jaime, 2016). Al comparar este modelo con las practicas de la
cafeteria Gourmet Deli, se pudo llegar a la conclusion de que es efectivo y util.
El modelo se asemeja a la realidad del establecimiento debido a que se centran
en atraer clientes mediante la creacién de espacios y momentos atractivos para
los clientes. Es asi, que al aplicar la politica de venta de cafés; puede

posicionar cada vez mas a su producto.

Ademas, se pudo determinar que el departamento de marketing del
Hotel Oro Verde Cuenca gestiona su publicidad mediante el modelo ATL?. “Se
trata del modelo publicitario que utiliza medios convencionales, pero masivos
buscando llegar a una mayor audiencia.” (Olsen, como se citd en Jaime, 2016).
Esto es evidente, ya que en sus campafias y practicas de marketing, utilizan el
modelo de mailing, que se enfoca en enviar correos electronicos masivos a sus

clientes; para que de esta manera, puedan conocer que es lo que sucede en el

2 be acuerdo a la escuela ESAN, la publicidad ATL es el acrénimo de Above The Line.
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establecimiento. Para las personas que no son clientes en la actualidad, utilizan

los medios mencionados anteriormente como son las redes sociales.

Para empezar, es fundamental reconocer los distintos productos que
contienen café en la cafeteria Gourmet Deli ya que cada uno de ellos se
venderd y promocionara de distinta manera. De esta forma, se identificé que la
cafeteria vende bebidas a base de café como se mencioné antes; pero también
oferta algunos postres que utlizan este producto como base para sus
preparaciones; entre ellos, se pudo encontrar trufas de chocolate con café y
whisky, torta tiramisu y la torta especial Oro Verde.

Tabla 7: Modelo de estrategias de marketing de la cafeteria Gourmet Deli

Estrategia de Marketing de acuerdo al producto

Producto Estrategia de promocidn
Venta por volumen en
cafeteria, promocién enfocada
en venta de otro producto y
bebida gratis.

Bebidas a base de café

Dar a conocer a huéspedes y
del hotel el producto mediante
Trufas de chocolate + café cortesias para venta posterior.
Ademas se maneja precios
bajos y porciones individuales.

Porciones individuales

exhibidas en primera linea

para mayor movimiento del

producto.

Promociéon mayoritaria para

Torta especial Oro Verde eventos y reuniones
corporativas

Fuente: Elaboracién autbnoma con base en la entrevista con Garcia (2021)

Torta Tiramisu

En este sentido, los estudios internos del hotel, han determinado que la
venta de estos productos, se dan mayoritariamente en fechas especificas con
las cuales, saben cuando se debe incrementar la produccion, hacer
requisiciones de productos y cuando es mas rentable la venta de los mismos.
Es asi, que en cuanto a las bebidas a base de café, se ve un movimiento de
ventas principalmente los fines de semana cuando tanto huéspedes como
clientes acceden a los desayunos que oferta el hotel. En cuanto al tiramisu, se
ha identificado que se vende principalmente los dias miércoles en porciones
individuales; sin embargo, en estos casos también se ve un leve incremento en

ventas de café. Por otro lado, la torta especial Oro Verde, tiene un leve
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movimiento Unicamente en eventos y reuniones corporativas dado a que se
vende principalmente el producto completo. Para ello, el hotel ha demostrado
gue se maneja mediante técnicas de ventas apoyadas en la psicologia de los
clientes. De acuerdo a Pesantez (2018) existe una variedad de técnicas de
ventas, sin embargo, comenta que el establecimiento se maneja con tres de

estas.

La primera es la “Ley de |la Disonancia”. Esta ley, indica que el vendedor
debe conocer mas al cliente y asi brindar un servicio més personalizado. Es asi
gue esta ley, actla directamente de acuerdo al actuar de las personas de

acuerdo a sus creencias, valores, actitudes y cultura.

La segunda es la “Ley de Validacion Social”. Nos encontramos viviendo
en una sociedad, en la que desde que nacemos, somos seres sociales.
Generalmente, se espera ser aceptados por esa sociedad. Es por ello, que se
busca adquirir productos que la sociedad considere que son de calidad. Aun
asi, una de las estrategias mas utilizadas por el establecimiento, se dio gracias
a la capacidad de realizar entregas a domicilio de los distintos productos con
los que cuentan debido a las condiciones de escasez que se presentaron en la

pandemia por Covid-19. Esto dio paso a una tercera ley.

La “Ley de la Escasez” De acuerdo a estudios en psicologia, las
personas valoramos mas las cosas, cuando se crea una urgencia o necesidad.
El no contar con un producto que los demas tienen y ademas, se presenta una
oportunidad, hace que la escasez incite al comprador a actuar rapidamente de

manera que adquiera un producto.

Esto dio paso a que dentro del contexto por la pandemia por Covid-19,
las entregas a domicilio de los productos del hotel, se fueran incrementando
cada vez mas de tal manera que los clientes podian conocer mas acerca de la
diversidad de productos con los que contaba la cafeteria Gourmet Deli. Las
necesidades de los clientes fueron tan grandes, que su campafia publicitaria
enfocada al delivery se enfocé en areas de alimentacién y ocio. Es asi, que se

alerté a los consumidores acerca de las posibilidades de adquirir alimentos; o
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de igual manera promociones de spa llevado a casa teniendo en cuenta las

medidas de bioseguridad.

llustracién 20: Publicidad de delivery por parte del Hotel Oro Verde Cuenca.

Ahora nuestro SAFE PICK UP &

#STAYATHOME

#QuédateEnCasa

y ordena a domicilio.

Teléfono: 099 ¢ 74090000 Ext 165 | Horario: 07.00 a 20:30

Fuente: Adaptado de perfil de cuenta [ilustracion] por @oroverdecuenca, 2021

Los acuerdos realizados con la antigua plataforma Glovo, abrieron la
posibilidad al hotel de vender mas productos enviandolos a casa debido a que
los clientes tenian el temor de salir de sus hogares. No obstante, el momento
en que se disipd el temor y las personas retornaban paulatinamente a sus
trabajos, el hotel brind6 acceso a retirar los productos de manera segura sin la
necesidad de consumir los productos en el establecimiento. Estas nuevas
estrategias, generaron un cambio en la psicologia del cliente en la adquisicion
de alimentos de consumo rapido y sencillo, lo cual aporté mayor protagonismo

a las bebidas a base de café.

Estas estrategias, han generado a su vez, la atraccion de nuevos
segmentos de mercado y una fuente de maximizacion de ingresos. Garcia
(2021) destaca el incremento de ventas en bebidas a base de café tanto para
un segmento juvenil; como para un segmento ejecutivo. En el caso del primer
segmento, se han identificado ventas mayoritariamente externas al
establecimiento; es decir enviados a casa, 0 para retirar. Por otro lado, el
segmento ejecutivo ha intensificado sus reuniones corporativas en
establecimientos ajenos a sus lugares de trabajo, por seguridad y por el cambio

de ambiente laboral; esto ha generado el aumento de produccién por parte de
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la cafeteria Gourmet Deli en sus bebidas y en alimentos de consumo rapido;

asi como en el uso de su espacio.

llustracién 21: Publicidad de “Coffee Break” para el segmento ejecutivo del Hotel Oro Verde.

Fuente: Adaptado de perfil de cuenta [ilustracion] por @oroverdecuenca, 2021

Ademas, con el segmento empresarial, el Hotel Oro Verde, maneja
convenios en los que brinda descuentos y reduccién de precios o créditos tanto
en los espacios como en los productos. Esto se debe a que mas alla de
manejar precios asequibles para empresas con las que mantienen acuerdos,
se gestionan contratos en los que ademas de recibir los espacios para los
eventos del segmento, se obtiene la solicitud de un servicio de catering en
bebidas calientes y bocaditos, los cuales estan directamente incluidos en los
precios del acuerdo. De esta forma, el hotel mueve sus inventarios a la vez que

da a conocer el producto a sus clientes.

Resumiendo la informacién obtenida, el establecimiento no cuenta con
estrategias directas de venta de productos a base de café; por el contrario, las
necesidades de los clientes y las oportunidades obtenidas a lo largo de su
gestion, han permitido que el hotel vaya adaptando sus niveles de venta de
este producto. Inequivocamente, se ve una falta de planificacion por parte del
hotel, por no considerar a este producto como algo principal de su campo. Para
ello, seria prudente que la coordinacién del departamento de alimentos vy
bebidas conjuntamente con la administracién general iniciase una metodologia
de venta de café; ya que se trata de un producto que brinda muchas
posibilidades de flujo de efectivo, rentabilidad de producto e interés de nuevos

mercados para el hotel.
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2.6. Comparativa de venta de productos de cafeteria con relacion a

venta de habitaciones del hotel.

Resulta légico que el giro del negocio de un hotel, se enfoque
directamente en la venta de servicios de pernoctacion y uso de habitaciones
para el ocio y descanso de los huéspedes. A pesar de ello, la mayoria de
hoteles manejan un modelo administrativo en el que gestionan productos y
servicios adicionales que dan la oportunidad al establecimiento de generar

mayores beneficios por la permanencia de efectivo en un solo lugar.

Al estudiar el esquema que maneja el Hotel Oro Verde Cuenca se ha
identificado que cuenta con servicios de restaurante, cafeteria, gimnasios y
espacios de ocio, salones de eventos, etc. Por lo que cada uno de estos
servicios genera una diferencia considerable de flujo de efectivo para el mismo
establecimiento. Esto ha brindado la oportunidad de conocer mas a fondo las
posibilidades con las que cuenta el establecimiento; y a su vez, las
necesidades de impulso de cada departamento a base de sus capacidades de
maximizacion de ingresos y atraccion de nuevos mercados. Sin embargo, el
presente estudio se enfoca en la comparacion directa de los niveles de venta
de los servicios de habitaciones frente a los servicios de la cafeteria Gourmet
Deli.

En el contexto de la pandemia por Covid-19, la economia turistica se ha
visto fuertemente afectada debido a la cantidad de cambios que se han dado
en el mundo; tales como reestructuraciones estratégicas de mercado, avances
tecnoldgicos y de igual manera limitaciones en los mercados. Es asi, que al
realizar la comparativa de ventas, se pudo determinar tres momentos cruciales
en los niveles de ventas generados por el hotel; los cuales son: Pre-pandemia;
pandemia; y reapertura. Gracias a esto, se ha logrado determinar los cambios
en las tendencias de compra y los niveles de movimientos de inventarios por

parte del establecimiento.

En primer lugar, tenemos los niveles de venta de habitaciones y de
productos de cafeteria en la etapa previa a la pandemia por Covid-19. Garcia

(2021) comenta que se trataba de un momento en el que el hotel se encontraba
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en una buena situacion ya que existia el uso de los distintos servicios por parte
de huéspedes y clientes externo en un nivel elevado; pues cada vez mas, las
personas buscaban adaptarse a nuevas actividades de ocio y turismo. “Aunque

las estancias eran cortas, el movimiento era elevado” (Garcia ,2021).

Tabla 8: Niveles de venta comparativos entre habitaciones y cafeteria en el Hotel Oro Verde

Cuenca antes de pandemia por Covid-19.

$160.000,00
$140.000,00
$120.000,00
$100.000,00
$80.000,00
$60.000,00
$40.000,00
$20.000,00
5_

W Ventas Habitaciones

W Ventas Cafeteria

Mensualmente (Afio 2019)

Fuente: Elaboracién propia a base de datos proporcionados por Garcia (2021).

Las estadisticas de ventas determinan que el Hotel Oro Verde de la
ciudad de Cuenca, vendia aproximadamente $150.000,00 en habitaciones del
hotel; mientras que la cafeteria vendia aproximadamente $60.000,00.
Naturalmente se evidenciaba la esencia del negocio principal a base de la
venta de habitaciones. Sin embargo, estos son datos aproximados debido a
gue existian variaciones en los niveles de facturacion dependiendo de las
temporadas con las que se maneja el establecimiento. Pero adicionalmente,
contaban con sus otros servicios que daban la capacidad de incrementar esas

ventas.

De acuerdo a este escenario, se puede establecer una relacion de
ventas anuales de aproximadamente $2’520.000,00; sin contar con las ventas
generadas por el area de restaurante, eventos y otros servicios como piscinas,
gimnasios, etc. Nuevamente, cabe mencionar que son ingresos aproximados
tomando en cuenta las variaciones por temporadas altas y bajas del

establecimiento.
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Como contrapartida, el periodo de pandemia generé muchas dudas al

establecimiento acerca de su subsistencia; ya que la economia mundial se
paraliz6 afectando especialmente a la industria turistica. A su vez, esta
situacién generd grandes pérdidas para el establecimiento ya que debido a la
falta de huéspedes; tuvo que cerrar temporalmente sus puertas al acceso
general de personas.

Tabla 9: Niveles de venta comparativos entre habitaciones y cafeteria en el Hotel Oro Verde

Cuenca durante la pandemia por Covid-19.

$5.000,00
$4.500,00
$4.000,00
$3.500,00
$3.000,00
$2.500,00
$2.000,00
$1.500,00
$1.000,00

$500,00

$'

[0 Ventas Habitaciones

W Ventas Cafeteria

Mensualmente (Afio 2020)

Fuente: Elaboracion propia a base de datos proporcionados por Garcia (2021).

Al observar los niveles de ventas existentes en el periodo del afio 2020
cuando se dio el boom de la pandemia por Covid-19, se puede evidenciar un
decremento extremo para la empresa reduciendo el ingreso de efectivo en
habitaciones a tan solo $2.000,00 mensuales; es decir, se habla de una
reduccion de aproximadamente $148.000,00. Por otro lado, las ventas de
cafeteria se redujeron de igual manera, pero superando las ventas de
habitaciones con ventas aproximadas de $5.000,00 mensuales; un decremento

aproximado de $55.000,00 con respecto al periodo anterior.

De acuerdo a Garcia (2021), Esto dio paso a que se eliminen los
eventos corporativos dentro del hotel, pero se abri6 la posibilidad de enfocarse
en las entregas a domicilio gracias a que se incrementaron las reuniones
virtuales empresariales; y las personas continuaban solicitando alimentos al

establecimiento. Mas adelante en el tiempo, las opciones del hotel se fueron
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ampliando, ya que su reapertura paulatina, le permitié recibir aproximadamente
el 30% de aforo en todo el establecimiento. Con esto, el hotel tuvo la facultad
de generar una promocion para los encargados de primera linea combatientes
de Covid-19 que consistia en 50% de descuento en el precio de las
habitaciones; manteniendo una filosofia de encierro dentro del hotel; lo que

hacia que se adquieran los distintos productos del establecimiento.

Al captar la informacion referente al tercer periodo enfocado en la
reapertura del establecimiento, se pudo notar un cambio nuevamente
importante en los niveles de ventas de habitaciones y productos de cafeteria,
ya que ciertos parametros se estabilizaron nuevamente dentro del

establecimiento; como fuera de él.

Tabla 10: Niveles de venta comparativos entre habitaciones y cafeteria en el Hotel Oro Verde

Cuenca durante la reapertura.

$90.000,00
$80.000,00
$70.000,00
$60.000,00
$50.000,00
$40.000,00
$30.000,00
$20.000,00
$10.000,00
s_

M Ventas Habitaciones

M Ventas Cafeteria

Mensualmente (Afio 2021)
Hasta mes de Junio

Fuente: Elaboracion propia a base de datos proporcionados por Garcia (2021).

La nueva realidad para el Hotel Oro Verde Cuenca, sigue siendo distinta
a como se encontraba en el primer periodo analizado. Sin embargo, se observa
una notable mejora en cuanto al nivel de ingreso de efectivo. En cuanto a las
ventas en habitaciones, se ve un ingreso aproximado de $90.000,00; mientras
gue en cafeteria se conoce de una facturacion de $40.000,00. Es un hecho que
falta tiempo para que el establecimiento llegue a los niveles en los que se

encontraba anteriormente, pero se ve una mejora considerable.
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Tabla 11: Comparativa de ventas de habitaciones y productos de cafeteria del Hotel Oro Verde

Cuenca en 3 periodos.

$160.000,00

$140.000,00
$120.000,00

$100.000,00
$80.000,00
$60.000,00

$40.000,00
$20.000,00
S-

Antes de
Pandemia

M Ventas Habitaciones $150.000,00 $2.000,00 $90.000,00
B Ventas Cafeteria $60.000,00 $5.000,00 $40.000,00

En Pandemia Reapertura

Fuente: Elaboracion propia a base de datos proporcionados por Garcia (2021).

Con este ultimo grafico, se puede observar una caida de valores
considerable; pero también una recuperacion importante. Mas alla de ello, cabe
destacar ciertos puntos que fueron analizados a base de estos resultados.
Podria verse que la venta de habitaciones es mas importante que la venta de
cafeteria por dos razones. La primera es la naturaleza del negocio; y la
segunda es el precio de las mismas. Si se compara los precios de cada uno de
los productos, se puede notar que las habitaciones tienen un valor aproximado
de $119,00 hasta $300,00 frente a productos de cafeteria, cuyo valor mas
elevado es de aproximadamente $12,00 y sus cafés tienen un precio de $2,11
siendo el mas costoso de $4,22. Si se tienen en consideracion esos valores; se
podria llegar a la conclusién de que existe mayor movimiento de producto
dentro de la cafeteria relacionando asi mayores beneficios por volumen de
ventas y mayor interés de mercado en comparacion a la venta de habitaciones
gue genera beneficios por valor; pero no necesariamente por namero de
ventas. Es por ello y mas razones analizadas previamente que se puede

concretar un elevado potencial para la mejora de la cafeteria del hotel.
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE CREACION DE UNA CAFETERIA DE ESPECIALIDAD
PARA EL HOTEL ORO VERDE CUENCA

La idea de que el café juegue un papel protagonico en establecimientos
de alojamiento podria suponer una discrepancia en cuanto a su actividad
econdémica principal. Sin embargo, varios hoteles del mundo han iniciado una
campafa de promocién de esta bebida; pero no Unicamente café, sino por el
contrario café de especialidad. Tal es el caso, del Hotel Sauce ubicado en la
ciudad de Zaragoza, Espafa definiendose a si mismos como “Un hotel
pastelero, mermeladero, cafetero y limonero” (Hotel Sauce, s.f). Su
consideracion por el café es tan grande que trabajan con el café Papa Largo el
cual lo consideran un café excelente y exclusivo que solo se puede degustar en

su hotel.

En el caso de Ecuador, no existen estudios que muestren una cafeteria
de especialidad en las instalaciones de los hoteles. Pero eso no significa que
no han dado protagonismo a las bebidas a base de café y la calidad de sus
preparaciones. Mindo Coffee Lodge y Spa es un establecimiento que cuenta
con un tour del café en donde se conoce la trayectoria del producto desde el
fruto hasta la taza. Tratdndose de un producto organico el lodge pretende dar el
protagonismo a los productores a la vez, que demuestran preocupaciéon por el
medio ambiente y los distintos métodos sostenibles para la realizacion de un

producto de calidad en taza (Flores, s.f).

De igual manera, la realidad actual de la ciudad de Cuenca es distinta
por lo que una vez que se ha comprendido algunas de las definiciones mas
importantes para este estudio, la ausencia de este servcio en establecimientos
de alojamiento y ademas la realidad que vive en la actualidad la cafeteria
Gourmet Deli del Hotel Oro Verde Cuenca se ha podido concretar una
propuesta destinada para la creacion de una cafeteria de especialidad desde
distintas perspectivas que se enfocan en el bienestar del hotel y las

necesidades con las que cuentan hoy en dia.
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En sintesis, la actividad hotelera, ha representado para la economia de
cualquier ciudad, un avance significativo mediante el cual se puede diversificar
ciertas actividades, y con ellas a su vez, es posible maximizar los ingresos de
los establecimientos, y su adaptabilidad a mercados emergentes. (Di Pierri,
2006) Menciona en su articulo intitulado: De la produccion masiva a la
personalizacion masiva; que “esto se da gracias a que los mercados son
cambiantes y las tendencias actuales, se apuntan a satisfacer a los clientes

mediante sistemas de personalizacién en los productos”.

3.1. Factibilidad de la creacion de una cafeteria de especialidad en el

Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca

La factibilidad de creacion de una cafeteria de especialidad en el Hotel
Oro Verde Cuenca, es importante ya que nos encontramos en una €poca de
grandes cambios en donde las personas son mas exigentes en sus productos
como le es en este caso el café; por lo que las empresas requieren innovar y
emprender constantemente para atraer a nuevos mercados. Esto supondra
para estas empresas, una forma en la que conoceran de mejor manera su
entorno, y reestructuraran sus perspectivas administrativas, estableciendo asi a

futuro una viable implementacién de distintas propuestas.

Anteriormente, se pudo observar que la diversificacion de los servicios
hoteleros es importante debido a las nacientes necesidades que tiene las
personas. Rodriguez y Angulo (2018) concluyen que la diversificacion de
actividades trae consigo una gran cantidad de beneficios dentro de cualquier
empresa de tal forma que las mismas podran obtener mayor aceptacion y
pertenencia del mercado, asi como el provecho de recursos, abarcar mayor
parte del mercado y finalmente, una considerable reduccion de riesgos

financieros.

No obstante, al adoptar una nueva variedad de servicios que se ofrecen,
las distintas compafiias deberan actualizar sus capacidades de trabajo desde
una direcciébn administrativa eficaz cuyo objetivo sea el de apoyar a estos
departamentos emergentes. Es por ello, que hoy en dia es imprescindible

conocer los distintos modelos administrativos que se pretendan implementar de
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acuerdo a las necesidades del negocio. Esto se debe a que las nuevas
perspectivas administrativas han puesto su enfoque tanto en el reconocimiento
de las necesidades del cliente, como en las necesidades que se tiene como un

cuerpo corporativo.

3.1.1. Perspectivas administrativas de una cafeteria de especialidad

Mankiw G. (2012) quien es un destacado profesor de la Universidad de
Harvard, habla de “que la economia se encuentra en constante cambio y que la
demanda de los productos se ha vuelto cada vez mas elastica debido a ciertos
factores que se deben tomar en cuenta”. Ante esta aseveracion, se han
considerado dos de los mas importantes que se pueden aplicar en este estudio.
El primer factor, es la existencia de sustitutos cercanos; en el cual se ve
reflejado el comportamiento del consumidor a base de su poder adquisitivo. Y
el segundo factor, es la definicibn o segmentacion de los potenciales

consumidores existentes para el giro del negocio de la empresa.

Si se analiza el primer factor, se puede definir que los sustitutos
cercanos para este producto, se trataria de los cafés que no son de
especialidad, lo cual existe en gran medida. Sin embargo, como se comprendio
en el primer capitulo, el café de especialidad esta empezando a adquirir mas
poder en los mercados internacionales generando una ventaja competitiva
entre las empresas. Teniendo en cuenta eso, y su aplicacion en los
establecimientos de alojamiento, el Hotel Oro Verde Cuenca contaria con una
ventaja competitiva interesante debido a que seria el primer hotel de 5 estrellas

de la ciudad de Cuenca en crear este departamento.

Por otro lado, el segundo criterio destina su preocupacion a definir el
mercado al cual se quiere dirigir la empresa. De esta manera, se trazan los
limites mediante los objetivos que se planteen para generar una propuesta de
atraccion a un segmento especifico. Es ahi cuando entra en contexto la
participacion directa de la empresa y el manejo de la misma para que sus

nuevos proyectos funcionen.

Para ello, lo primero que se debe identificar, es que tipo de empresa se

pretende ser en cuanto al enfoque del café. Hoy en dia, se puede identificar
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dos tipos de empresas enfocadas en el café de especialidad. Las primeras que
adquieren el grano de café verde a los caficultores, pero que emplean sus
conocimientos en el tueste y creacién de perfiles de acuerdo a lo que ellos
deseen, y las segundas que adquieren el café ya tostado generalmente de las
primeras empresas mencionadas. Con respecto a esto, Drucker (2012) estipula
que las empresas “recurren al outsourcing®® cada vez que pueden [...]. Para
conseguir productividad hay que contratar actividades externas con su propia
direccion. La tendencia a la contratacion externa tiene poco que ver con el

ahorro y mucho con la calidad”.

Mas alla de la definicion del tipo de negocio enfocado en el cafe, es
importante conocer la gestion adecuada a base de las nuevas tendencias. De
acuerdo a Bauder (2019), las empresas de café deberian ser lideradas y no
administradas, esto nos demuestra una concepcioén administrativa actual en la
gue ya no se habla de los jefes, sino por el contrario de los lideres. “Tu trabajo
no es solo ocuparte de la tienda; también es cuidar a tu personal. Si estas
concentrado en tu carrera o en las ganancias y pérdidas, que ignoras a tu

personal, este se desconectard” (Bauder, 2019).

Para que esto no suceda, Bauder (2019) plantea 3 pasos mediante los
cuales se deberia liderar un negocio enfocado en el café. El primero basado en
las expectativas que se deben generar en los baristas para que de esta
manera, sean ellos mismos los que se planteen objetivos y sean mas
consistentes en lo que realicen dia a dia. El segundo enfocado en el desarrollo
continuo de los procesos de las distintas tareas que se deben realizar para la
adecuada calibracién de la bebida y el tercero orientado en la evaluacion tanto
de la satisfaccion de los clientes, como en el desempefio de los colaboradores.
Estos pasos, cumplirian de igual manera con uno de los pensamientos mas
importantes mencionado por Drucker (2012) en el que declara “que el individuo
tiene que asumir mas responsabilidad propia, en lugar de depender de la
compafia”. Esto se suma a la tendencia de la personalizacion de los servicios,

ya que como se habia observado en el capitulo anterior, el servicio de café de

3 Modelo de subcontratacion en el que se delega funciones de un producto o servicio a otra empresa

ajena a principal (Rita Lisboa, 2019).
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especialidad se centra en brindar a cada uno de los clientes, una experiencia

distinta que juegue con los sentidos y la psicologia de los clientes.

Otro de los modelos administrativos considerados para este estudio, se
conoce como la “administracion de la calidad total”. Es un modelo
administrativo que nace entre los afios ochenta y noventa disefiado por un
grupo de expertos en todo lo referente a una produccién adecuada y de
calidad. Robbins y Coulter (2010) mencionan que si bien las ideas de este
enfoque tuvieron seguidores en paises como Estados Unidos, fueron recibidas

directamente por organizaciones japonesas.

“La administracion de la calidad total es una filosofia de administracion,
comprometida con la mejora continua para responder a las necesidades y
expectativas de los clientes” (Robbins & Coulter, 2010). Ante esta declaracion,
el éxito de la calidad dependia no Unicamente del trato al cliente externo, sino a
la fijacion del término cliente en el actuar de cualquier persona con los
productos y servicios de la empresa incluyendo a los colaboradores y
proveedores de la organizacion. Para la creacion de una cafeteria de
especialidad, considerar este enfoque administrativo seria importante, ya que
busca la mejora continua desde la plantacion del café, hasta el producto final
en taza, ademas del contacto personalizado entre proveedores y los distintos
clientes existentes. Ademas, esta postura contribuye directamente en la toma
de decisiones con todo lo referente a presupuestos, planificacién, control de

calidad, etc.

Entretanto, la venta de los productos es lo que brinda a un
establecimiento, la posibilidad de seguir creciendo continuamente. Por ello, una
de las decisiones administrativas mas importantes es la de la fijacion de
precios. “Estas decisiones afectan las ventas de la empresa y por siguiente los
ingresos y las utilidades” (Cuevas, 2002). Al analizar mas a profundidad esta
practica, se puede entender que la fijacion de los precios es una manera de
comprender cuanto en realidad un cliente esta dispuesto a pagar por un
producto o servicio, pero con la obtencion del maximo beneficio posible para la
empresa que la implementa. Pero esto no se queda asi, ya que de acuerdo a

Pesantez (2018), diferenciar los precios entre productos, es una técnica de
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marketing que juega con la psicologia de los clientes, invitAndolos a escoger
entre precios medios de lo que desean adquirir y generando el beneficio a la
empresa de cubrir una variedad de costos de acuerdo a la variedad de precios.

Si enfocamos estas perspectivas a la realidad, podemos relacionar que
actualmente la cafeteria Gourmet Deli del Hotel Oro Verde Cuenca, maneja sus
productos de café con base en la tercerizacion, ya que como se mencionoé en el
capitulo anterior, cuentan con una empresa que les provee de dicho producto.
Ahora bien, la empresa con la que trabajan, maneja un producto que es
bastante comercial por lo que desprestigia un poco a la marca del hotel, ya que
se lo puede adquirir en varios supermercados. Por ello, el hotel se podria guiar
de dos métodos. El primero en contar con caficultores calificados de quienes
obtenga el grano verde de café y especializarse en el tueste y comercializacion;
pero teniendo en cuenta que esto requeriria de una inversion considerable ya
gue deberia adquirir maquinas de tueste y las maquinas que perderia por
abandonar el contrato con la empresa actual. Por otro lado, el segundo método,
consistiria en contar con el apoyo de una cafeteria de especialidad que tueste
el café y brinde al Oro Verde Cuenca, un producto constante pero con un perfil
gue caracterice a la marca del Hotel y genere asi la idea de personalizacion en
el producto. De esta manera, la empresa deberia realizar una inversion minima
para recuperar la maquinaria con la que cuenta en la actualidad, pero generaria
la atraccién de nuevos mercados, por ser una empresa hotelera pionera en el

campo del café especialidad.

Asimismo, se pudo conocer acerca de los precios que se manejan en el
Gourmet Deli, los cuales no tienen diferenciacion alguna entre los productos, a
excepcion del espresso doble, cuyo precio es el doble de los otros cafés. Si
bien es algo que llama la atencion a los clientes, puede verse como una ventaja
y desventaja a la vez. Pesantez (2018), menciona que de acuerdo a la
psicologia del cliente, se considera injusto pagar por un producto que contiene
mas ingredientes, el mismo valor por uno que contiene menos ingredientes. Tal
es el caso de un café latte y un espresso. Si bien los dos cuestan $2,11, el café
latte contiene leche y en gran cantidad, mientras que el café espresso contiene

Unicamente café cargado. Para ello, se propone una tabla, a base de los

Julidn Santiago Calderdn Neira 116



5

s -
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

precios que se manejan en el mercado de café y cafés de especialidad para
compararlos con los del Hotel y asi generar un enfoque mediante el cual el
Hotel Oro Verde Cuenca pueda guiarse.

Tabla 12: Tabla de bebidas y precios propuestos para el Hotel Oro Verde Cuenca.

Bebidas y precios propuestos para el Hotel Oro Verde Cuenca.

Tipo de Bebida Precio Actual Precio Propuesto

Espresso 2,11 $1,75
Capuccino 2,11 $2,10
Mocaccino 2,11 $2,10
Latte 2,11 $2,20
Doppio 4,22 $2,00
Americano 2,11 $2,10
Café Bombon No aplica $2,50

Capuccino y Moccacino de ) $2,25 a $2,40; dependiendo el
sabores No Aplica sabor.
Affogato No aplica $2,75

Fuente: Elaboracion propia a base de la observacion de precios manejados en el mercado de

café.

Al tener en cuenta esta tabla, se puede decir que cumpliriamos tanto con
la psicologia mencionada anteriormente, al igual que con la estrategia de
fijacion de precios, a base de una estructura analizada previamente. Esto
generaria la atraccion de los clientes a adquirir bebidas de niveles medio como
capuccino, moccacino y de acuerdo a la encuesta realizada, bebidas como el
café bombdon y las bebidas con sabores. También se podria suponer la
existencia de una rotacion mas elevada de bebidas como el café espresso lo

cual estableceria un nivel de ventas por volumen.

De la misma manera, el Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca, podria
empezar a manejar la técnica de externalizacion de productos a base de café.
Si enfocara sus practicas al tueste del producto, tendria la oportunidad de
obtener un ingreso adicional mediante la venta de café tostado y molido de la
marca Oro Verde para que los clientes puedan adquirirlo y prepararlo en casa

(técnica basada en lo mencionado por Mejia, 2021).
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Como se ha podido contemplar, existe una variedad de procesos que
podria desarrollar el Hotel en el caso de implementar una cafeteria de
especialidad como uno de sus servicios. Sin embargo, se considera pertinente
tomar en cuenta el modelo de administracién de la calidad total, ya que como
se vera mas adelante, la concepcién de una cafeteria de especialidad, trae
consigo muchos procesos que deben contar con sistemas de calidad que
combinen la personalizacién del servicio, con la estandarizacion de los
procesos de produccion y a su vez, con la caracterizacion de la marca del Hotel
Oro Verde Cuenca; y su cafeteria Gourmet Deli.

3.1.2. Sistemas de calidad de cafeterias de especialidad en la hoteleria

Teniendo en cuenta los distintos productos y servicios, los
establecimientos han requerido cambiar sus medidas de produccion llegando
asi a la necesidad de sistemas de calidad que sean aplicables dentro de los
hoteles. Torres (2019) dentro de su blog de consultoria, dice que “Un sistema
de calidad es un conjunto de elementos relacionados entre si, orientados en
una forma de trabajar basado en procesos, con una politica de trabajo para
alcanzar objetivos. Dichos elementos pueden ser recursos humanos, recursos
economicos, infraestructura, etc.” No obstante, si un hotel cuenta con varios
servicios, son esos servicios los que de igual manera deben contar con sus

sistemas de calidad propios.

Si orientamos a este estudio el modelo administrativo de la calidad total,
se puede comprender que existe un sistema de calidad implicito en sus
fundamentos. Para ello, Robbins y Coulter (2010), definen 6 bases importantes
gue se deben considerar para que un ciclo de produccion se lo realice de la
mejor manera y enfoque sus procedimientos tanto a los niveles de produccion,

como de servicio al cliente.
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Tabla 13: Bases de la administracion de calidad.

1.

Intensificar la atencidn al cliente: Los clientes son todas las personas externas
gue compran y adquieren los servicios de la empresa; pero también los internos
gue interactian y sirven a otros en la empresa.

Ocuparse de la mejora continua: Es un compromiso por parte de toda la
organizacion a nunca estar satisfechos; es decir, la calidad siempre puede
mejorarse.

Enfocarse en los procesos: Este enfoque administrativo, se centra en los
procesos de trabajo, mejorando la calidad de los bienes y servicios de forma
continua.

Mejorar la calidad de todo lo que hace la empresa: Tiene relacion directa con
el producto final; manejo de quejas, tiempos de respuesta, etc.

Mediciones precisas: La administracion de la calidad, utiliza técnicas
estadisticas para medir y conocer las distintas variables criticas de las
operaciones de la empresa. Esto ademas sirve para comprender e identificar
problemas, sus raices y eliminarlos.

Fortalecimiento de los empleados: Se involucra directamente a las personas
gue se encuentran directamente en las lineas de produccion implementando el
proceso de mejoramiento. Los equipos electrénicos, se utilizan Unicamente para

fortalecer la basqueda de los problemas y resolverlos.

Fuente: Figura 2-5 obtenida del Libro Administracion de Robbins y Coulter (2010).

Si se observa en la tabla anterior, las bases de la administracion de

calidad pueden cambiar el rumbo mediante el cual se dirige una empresa. De
igual manera, tiene ciertas similitudes con la administracion de una cafeteria,
ya gque se presentan oportunidades de la mejora continua para los empleados y
los procesos que se desarrollan dia a dia. Por ello, es necesario comprender
gue para poder cumplir con algunas de estas bases, se deberan hacer cambios
profundos e interesantes con los cuales una nueva cafeteria basada en el
servicio de café de especialidad para el Hotel Oro Verde de la ciudad de

Cuenca pueda crearse.

Anteriormente, se habia hablado acerca de los puntos a favor de una
cafeteria de especialidad y lo necesario para el cumplimiento de la atencién al
cliente y la estandarizacion de los procesos. Pero al comparar con las bases de

la administracion total, se pudo detectar que su orientacién se ve afectada por
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la intensificacion de la atencion al cliente, el enfoque en los procesos, las

mediciones precisas y el fortalecimiento de los empleados.

En primer lugar, la personalizacion se da directamente por los perfiles de
sabores creados en las bebidas en cuanto a las preferencias de los clientes y
los gustos del barista. Sin embargo, cuando se habla del enfoque en los
procesos y las mediciones precisas, se entra a materia mas compleja, ya que
es necesario estandarizar tanto el producto como el servicio que se ofertara en
la cafeteria. Es asi, que los baristas han implementado herramientas mediante
las cuales pueden establecer parametros de decodificacién de una bebida
ideal.

Para ello, lo primero que se debe conocer es la definicion correcta de
espresso. “Un espresso, es una bebida a base de café de aproximadamente 20
a 30 ml; preparada con 7 a 12 gramos de café a una temperatura entre 91°C y
95°C a 9 bares de presion en aproximadamente 20 y 30 segundos” (Vasquez,
2019). Con ello, se dice que su bebida duplicada llevaria consigo 14 a 25
gramos pero en un mismo tiempo de extraccion. Vasquez (2019) explica
ademas que se trataria de una bebida con una viscosidad de miel tibia y con

una crema gruesa al final.

No obstante, siempre puede existir una variacion en su preparacion por
lo que nace la receta estandar mediante la cual se va a manejar las cantidades
de café de acuerdo a la seleccion del barista. Vasquez (2019), explica que las
preparaciones de café seran establecidas por cada barista, y la receta sera
Unica por cada uno de ellos. Con ello, se dice que si la receta establecida por
uno de los encargados, es utilizada por otro, no sera la misma, ya que influyen
varios factores como fuerza de presion, niveles de tueste de café, etc. Sin
embargo, eso no quiere decir que no se pueda obtener un mismo café de
calidad con sabores ligeramente similares. Para ello, Vasquez (2019), propone
una ecuacion matematica mediante la cual se puede establecer una receta

estandar de café en la maquina de espresso.

E«xD=FxB
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Las letras presentadas anteriormente, no son mas que la representacion

de la ecuacion base propuesta pos Vasquez (2019) en la que la letra “E”
representa el porcentaje de extraccién del café; la letra “D” es referente a la
dosis utilizada; la letra “F” se relaciona con la fuerza y finalmente la letra “B” se
aplica para referirse a la bebida total (café espresso). Ahora bien, al tratarse de
una ecuacién base, es necesario despejar la férmula para comprender que es
lo que se desea obtener, por lo que la ecuacién que se va a utilizar para

obtener la receta del café sera:

Una vez despejada la ecuacion, tenemos presente nuestra incognita
principal que es la bebida total. Para calcular esto, es necesario contar con un
grafico conocido como “Tabla de control de preparacion de espresso” de donde
se podra obtener dos de los datos necesarios para el célculo de la receta
estandar de café, los cuales son el porcentaje de extraccion (E) y la fuerza (F).
En cuanto a la dosis (D), sera determinada por el barista de acuerdo a la
capacidad del porta filtro que generalmente sera de 12 gramos para un
espresso simple y 21 gramos para un espresso doble; y ademas los sabores

primarios que se deseen aportar a la bebida con la que se esté trabajando.

llustracién 22: Tabla de control de preparacion de espresso.
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Fuente: Adaptado de tabla de control de espresso [ilustracion], por Vasquez, 2019.

Julidn Santiago Calderdn Neira 121



e
s -
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

Al contar con la tabla de control de preparacion de espresso, se puede
observar la existencia de varias lineas de colores y niumeros tanto en la parte
lateral izquierda, como en la parte baja. Las lineas de colores representan la
relacién café — agua existente en las distintas preparaciones posibles; mientras
que los numeros indican los porcentajes necesarios para el célculo de la
férmula planteada con anterioridad. Ademas, se puede apreciar una cuadricula
mas obscura, cuyo objetivo es indicar los puntos mas adecuados en un sentido
de equilibrio de la bebida.

El porcentaje de extraccion cuenta con una numeracion que va desde el
17,0%, hasta el 25,0%; mientras que la fuerza cubre valores desde el 7,0%
hasta el 10,0%. Una vez entendido esto, se puede plantear una numeracion
mediante la cual, se obtendra las bebidas espresso. Si ponemos un ejemplo,
en el que el porta filtro tiene una capacidad de 21 gramos y el barista utiliza esa
dosis; y selecciona el 20,0% de extraccion (E) con una fuerza de 8,5% (F); el
resultado se tratara de una bebida espresso base mediante el uso de la

ecuacion.

B = 2(;*521 = 49,41 +2=24.71.

Al tratarse de una dosis de 21 gramos, se habla de un espresso doble; o
dos simples. En este caso, la idea se plantea para dos espressos simples, por
lo que el resultado obtenido se divide para dos determinando asi que la
cantidad de café por tasa sera de 24,71 gramos. Pese a la obtencién de una
receta estandar de café, Gomezcoello (2021) menciona que por lo menos es
necesario degustar las misma dos veces al dia, ya que la desgasificacion del
grano de café tiende a cambiar el sabor del mismo. De la misma manera, se
debe calibrar la receta por lo menos una vez al mes, de acuerdo a la variedad y

nivel de tueste del grano que se utilizara.

Para que exista la posibilidad de que el Hotel Oro Verde de la ciudad de
Cuenca pueda llegar a implementar sistemas de calidad de una cafeteria de
especialidad, debera realizar cambios considerables primordialmente en sus

procesos y profundizar el conocimiento mediante capacitaciones de barismo,
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mas alla de las que ya cuentan en su contrato con la empresa de café con la

gue trabajan en la actualidad.

En el caso de las bebidas a base de café, que ademas contengan leche,

es dificil mantener una receta estandar, ya que dependera del tipo de leche que

soliciten, su texturizacion, etc. No obstante, existen recetas base con las que se

pueden guiar para establecer una estandarizacion en cuanto al servicio en taza

de cada una de las bebidas. Para ello, Vasquez (2019) presenta una tabla

mediante la cual, se conoce la cantidad de bebida que debe existir por cada

una de las tazas.

Tabla 14: Recetas para bebidas a base de café para el Hotel Oro Verde Cuenca.

Recetas para bebidas a base de café

Bebida

Cantidad de espresso
gr/oz.

Receta de café con leche o agua
(02).

Espresso

24,71/ 0,87

No aplica

Capuccino

24,71/ 0,87

Taza de 6 0z; se rellena la base de
espresso con 5 0z de leche
texturizada hasta llenar la taza.

Mocaccino

24,71/ 0,87

Taza de 6 oz; se colocan 0,42 oz de
chocolate liquido, rellena la base con
espresso y cubre la mezcla con 4,50
o0z de leche texturizada hasta llenar la
taza.

Latte

24,71/ 0,87

Taza de 8 oz; se rellena la base de
espresso con 7 oz de leche
texturizada hasta llenar la taza.

Doppio

49,42/ 1,74

No aplica

Americano

24,71/ 0,87

Taza de 60z; rellenando la base de
espresso con 5 oz adicionales de
agua sin llenar la taza.

Café Bombdn

24,71/ 0,87

Taza de 2 a 3 oz de preferencia
transparente; se coloca 1 oz de leche
condensada en la base y se la rellena
con espresso.

Capuccino y Mocaccino
de Sabores

24,71/ 0,87

Taza de 6 oz; se rellena la base de
espresso con 5 oz de leche
texturizada hasta llenar la taza. En el
caso del mocaccino se sigue los
procedimientos base de la bebida y
se coloca jarabes de sabor.
(dependera de la viscocidad del
jarabe).

Affogato

24,71/ 0,87

Taza o copa de 5 oz de preferencia
transparente; se coloca una bola de
helado de vainilla a consideracion y
se la bafa con espresso.

Fuente: Elaboracion propia a base de la obtencién de la receta estandar del espresso y

recetas brindadas por Vasquez (2019).
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El objetivo de la tabla planteada en la parte superior, es el de generar la
idea de estandarizacion de las recetas de las bebidas propuestas para la
cafeteria Gourmet Deli del Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca. En la
misma, se expone las cantidades del espresso tanto en gramos como en onzas
para una mejor adaptabilidad del establecimiento. En el caso de las recetas, se
habla netamente en onzas, debido a que las tazas traen consigo las cantidades
expresadas en esa medida, pero se podrian adaptar de acuerdo a los utensilios
gue maneje el establecimiento. La calidad se encontraria presente en la
estandarizacion de la bebida y preparacion profesional del barista a cargo.

Al tratarse de un establecimiento de alojamiento turistico, en el que se
pretende impulsar el servicio de cafeteria, se propone implementar una matriz
funcional de calidad con la que se pueda tanto cumplir los procedimientos
necesarios para un buen servicio tanto con los clientes, como con la empresa
misma. De esta manera, al adaptar estos procedimientos en un solo enfoque,
se podria estimar que los objetivos departamentales; cumpliran en un horizonte
de tiempo considerable, con los objetivos del hotel.

Tabla 15: Ejemplo de Matriz Funcional de Calidad para la cafeteria Gourmet Deli del Hotel Oro
Verde Cuenca.

(o)
= 0
3|eo|c 2| 2
(0] 15 ‘0 (e [
21| | 2| &
o1 o ol I )
zln |83l &
o |5 | 8| 9| E
T o] 8 o T
olaol o |2]| <
Tt |E|lgG]|Q
2218|838
nlo o | g
LL] —
F 1<
AtenAuon al C”ente D
Mejora Continua E
Enfocarse en Procesos =
; : o i
Mejora de la Calidad 9 Objetivos
Mediciones Precisas 2 del Hotel
Fortalecimiento de Empleados 5
Objetivos Funcionales . Alta

Gerencia

Fuente: Adaptado de Calidad Total de las empresas turisticas [tabla], por Ramirez, C., 2002.

Julidn Santiago Calderdn Neira 124



e
s -
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

Ramirez (2002), propone la matriz presentada anteriormente, con el afan
de demostrar y proponer una viabilidad para la préactica de calidad en las
empresas, y como ésta, se dirige tanto a los clientes como a la alta gerencia
para que finalmente, se cumplan los objetivos de los hoteles. En este caso, se
adapto la matriz a base de las necesidades del Hotel Oro Verde Cuenca, y a
las bases de la administracion de calidad. Con ello, se definen tanto objetivos
funcionales como objetivos de los procesos; demostrando una vez mas que la
calidad se puede evidenciar en los niveles de produccién y de administracion.
Para ello, se debe conocer el entorno de la organizacion y considerar la
viabilidad de aplicacion del servicio con base en el nivel de movimiento del
mercado, cuyo objetivo, seria el de posicionar al hotel como un alto referente
de los productos a base de café, fundamentado en los niveles categoricos de

un establecimiento de alojamiento de 5 estrellas.

Para culminar con los procesos de calidad de una cafeteria de
especialidad para el Hotel Oro Verde de Cuenca, se puede argumentar en
primer lugar el uso de la formulacion para estandarizar la receta antes
presentada. Pero ademas, un nivel de control de calidad, en el que se
encuentren presentes procedimientos como la compra de café, la recepcion y
almacenaje del mismo, el mantenimiento de los equipos, etc. De acuerdo a la
realidad actual del hotel, seria pruedente iniciar con una compra de café
externa, pero teniendo en cuenta el incremento de confianza y seguridad con
los tostadores y baristas con los que se trabaje; ademas, comprobar la

viabilidad de generar un café personalizado para la marca.

En cuanto a la recepcion y almacenaje del café, lo recomendable seria
conservar el producto en un “lugar fresco y aireado, alejado de cualquier fuente
de calor o humedad. [...] Ademas, una vez abierto, se lo debe cerrar de manera
cuidadosa sin que quede expuesto a la oxigenacion, ya que al oxidarse, los

granos pierden sus propiedades” (Forum Café, 2020).

Por ultimo, el mantenimiento de los equipos juega un papel fundamental
para la calidad final del producto. El Hotel, cuenta con estos mantenimientos
gracias al convenio mantenido con la empresa de café; no obstante, en el caso

de generar el cambio de producto e innovar en su perspectiva administrativa de
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la cafeteria, seria importante conocer acerca de mantenimiento del equipos; o
contemplar la posibilidad de acordar con el nuevo proveedor, la existencia de
capacitaciones y mantenimiento de maquinarias con base en los perfiles del

café adquiridos.

Es evidente que generar un cambio requiere de un sin niamero de
procesos que pueden resultar tediosos en un principio; pero, son estos
cambios, los que pueden propiciar un mayor beneficio a la empresa hotelera. A
tal efecto, es importante que los colaboradores de la cafeteria del hotel
evolucionen a una escala servicial y adquieran una cultura de servicio

adecuada para el manejo de una cafeteria de especialidad.

3.1.3. Cultura del servicio necesaria para la creacion de una cafeteria de

especialidad en el Hotel Oro Verde Cuenca

A lo largo de este estudio, se ha podido observar que la creacion de una
cafeteria de especialidad requiere de un sin niumero de cambios desde los
procesos de produccion hasta el tipo de servicio con el que se maneja el
establecimiento. Si bien se tienen ciertos mecanismos estandarizados, cada
cafeteria tiene algo que las hace distintas de las demas; y eso es lo que se
debe tener en cuenta en cualquier tipo de negocio en el que se busque

mantener una ventaja competitiva.

“El fin principal de las cafeterias de especialidad, es la busqueda de la
calidad en sus multiples dimensiones [...] dividiéndose en dos perspectivas:
calidad en el producto y calidad en el servicio” (Pingo & Vidal, 2020).
Anteriormente, se pudo observar los niveles de calidad en la produccién de las
bebidas a base de café dentro de una cafeteria de especialidad; sin embargo,
los niveles de calidad en el servicio y la cultura necesaria, se manejan de una
manera distinta, ya que la responsabilidad de generar la sensacién de un buen
servicio recae Unica y fundamentalmente en el barista con el que cuente el

establecimiento.

Véasquez (2019) menciona que se deben tener en cuenta cuatro pasos

con los cuales se posicionara efectivamente una cultura de servicio adecuada
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en una cafeteria de especialidad. El primero se enfoca directamente en la
calidad del producto; ya que como se dijo antes, el barista es el encargado de
finalizar el servicio, expresado en la taza de café que se servira. Pero una
cafeteria de especialidad va mucho mas alla del producto. Por ello, el segundo
paso a tener en cuenta es la atmoésfera que se genera dentro del
establecimiento. En este paso, juega un papel fundamental todo lo referente a
la decoracién, musica, aromas, etc. Una vez que se maneja de manera
adecuada la atmdsfera del establecimiento, se debe controlar el ambiente del
servicio; con ello, se hace referencia a la personalizacion del trato con el cliente
y el manejo de sus necesidades desde que accede al lugar, hasta el momento
gue lo abandona. Finalmente el cuarto paso es la combinacion de los procesos

pasados y convertirlos en un servicio de calidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, Pocasangre (2018) habla de que las
cafeterias de especialidad, deberian saber como combinar la calidad, la
eficiencia y el servicio en un solo espacio. Para ello, menciona que lo primero
gue se debe tener en cuenta es el concepto que se maneja en el

establecimiento de lo que es un buen servicio.

“Comienza por decidir qué significa el servicio para ti y tu marca, y cdmo
se puede llevar a cabo en diferentes situaciones que puedan enfrentar tus
baristas. Porque si no sabes qué es un buen servicio, ¢coémo puedes esperar

gue tu personal lo proporcione?” (Pocasangre, 2018).

Tal es el caso, que hoy en dia las empresas enfocadas en el servicio del
café, definen herramientas mediante las cuales, los colaboradores pueden
establecer un servicio adecuado con los clientes. Arias (2021) plantea cuatro
herramientas principales con las que el servicio serd adecuado y no se sentira
como algo forzado al momento de generarse el proceso de servicio por parte

del barista.

1. Entender las expectativas de los clientes: Esto permitira a los
baristas vincular su trabajo con la experiencia y a su vez

comprometerse con la gestion de servicio y hospitalidad.
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2.

4.

Querer proveer un buen servicio: Mantener la vocacién de servir a
los demés no es sencillo, por lo que los baristas, deben estar
comprometidos en generar un momento de éxtasis en los clientes
para que asi se sientan atraidos en la adquisicion del producto.
Mantener un conocimiento constante: Las nuevas tendencias de
servicio y los métodos de preparacion de café; conjuntamente con el
acceso a la informacion, ha generado que el publico en general
conozca acerca de los métodos de produccibn a niveles
exponenciales; por lo que siempre se debe estar un paso delante de
dicha informacion y sorprender al cliente.

Aprender a sentirte recompensado: El barista debe entender que
al cumplir de manera efectiva las otras herramientas, su trabajo sera
de calidad, por lo que debe sentirse recompensado por el hecho de

brindar un servicio basado en la excelencia.

Si bien estas herramientas ayudan a comprender de mejor manera la

posicion en la que se encuentra el barista, el nivel de adaptacion de los demas

colaboradores debe centrarse en los pilares fundamentales que maneje la

empresa. Es por ello, que al momento de iniciar los procesos de una cafeteria

de especialidad, es imprescindible plantearse objetivos que acomparfen la

tematica que se vaya a manejar dentro del estabecimiento.

Una actividad que diferencia claramente a las cafeterias de especialidad

del resto de cafeterias, es la de brindar opciones del producto. Para ello, es

necesario en primer lugar posicionar el negocio en el mercado, para que

posteriormente se puedan establecer alianzas estratégicas con los proveedores

del producto. Una vez generada esta estrategia se podria obtener una oferta

mas variada del producto como se puede ver a continuacion.
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Tabla 16: Oferta de cafés propuesta para el Hotel Oro Verde Cuenca

Oferta de cafés en cafeteria de especialidad

Origen  Altura Variedad Ideal para
Pichincha {1450 msnm Caturra ProF:esos
de filtrado
Typica, Caturra, _
Loja 1900 msnm|  PacasySan | Maddina de
espresso
Salvador

ichi : Procesos
Pichincha | 1700 msnm Lempira de fitrado

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, una cafeteria de especialidad deberia
mantener un menu de cafés. Si bien puede mantener Unicamente dos
productos, lo ideal seria manejar tres para que asi los clientes puedan tener
posibilidades de eleccion de bebidas. En estos caso, lo correcto consistiria en
gue los encargados sepan los perfiles y notas de sabores que se manejan
dentro de cada uno de los productos antes mencionados. Para ello, es
importante ademas instruir a los clientes en el mundo del café y dar a conocer
las variedades que se manejan en el establecimiento. Como se puede ver, hay
la posibilidad de que existan productos con una sola variedad; o darse el caso
de blends de café que aportan nuevos sabores y nuevas experiencias a los

consumidores.

Vasquez (2019), habla sobre un componente especial en la cultura de
servicio dentro de una cafeteria de especialidad. Este se basa en la generacion
de un ritual. Esta practica puede ser sencilla para aquellas personas que
conocen el entorno en el que se encuentra el establecimiento y un poco
dificultosa para aquellos que no saben como llegar a los clientes de una

manera adecuada.

Existe un sin numero de posibilidades para generar estos espacios de
conexién con los clientes. Lo principal es darles la importancia que se merecen,
al igual que la atencion constante. Posteriormente, se puede tener en cuenta

actividades de interaccion, de eduacacion, etc. Pero una de las mas
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importantes que se ha destacado en el servicio de cafeteria, es el de generar

una experiencia distintas mediante las caracteristicas especiales del lugar en
donde esta ubicada la cafeteria. Es por ello, que si se llegara a enfocar la
experiencia en la ciudad de Cuenca, se podria acceder incluso a elaborar
bebidas de café a base de otras bebidas alcoholicas y no alcohdlicas; se podria
plantear nuevas ideas de arte latte; y también generar el ritual en el

establecimiento mediante tematicas enfocadas a la ciudad.

Es importante que en los procesos de servicio dentro de una cafeteria de
especialidad se manejen ciertos parametros con los cuales se puede definir
correctamente un servicio de calidad. Es por eso que ademas de que el
servicio se enfoque en el producto, en los conocimientos del barista y en el
ritual determinado; es imprescindible que maneje su ambiente mediante un

concepto determinado.

Dicho concepto, sera fijado con base en el segmento de mercado al que
la cafeteria se enfoque; no es lo mismo fijar una ambientacion concreta para un
publico millenial o juvenil; que para un segmento ejecutivo. De igual manera, se
pueden manejar modelos psicologicos de acuerdo a los niveles de movimiento
de clientes segun se desee por parte de la cafeteria; es decir un intercambio
rapido en el que el consumidor adquiera el producto, lo consuma y salga
rapidamente del establecimiento; o un ambiente en el cual se pretende que el

cliente se sienta comodo y utilice las instalaciones el tiempo que desee.

llustracién 23: Ambientacién de una cafeteria de especialidad con un segmento general.

—

Fuente: Obtenido de Cafeteria de Especialidad [fotografia] por Ossenblok, 2018.
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Es importante comprender que el Hotel Oro Verde de la ciudad de
Cuenca maneja principalmente segmentos ejecutivos y familiares. En la
actualidad, mantienen la intencion de atraer nuevos mercados debido a las
tendencias que se manejan en el mundo globalizado. Sin embargo, su
propuesta de ambientacion deberia estar enfocada en un publico empresarial;
pero con la sensacion de un espacio acogedor y moderno para las familias que
visiten la cafeteria Gourmet Deli. Es por ello, que mas adelante se brindara una
propuesta para el establecimiento basada en un redisefio mas atractivo para
los segmentos que maneja en la actualidad y enfocado en una vision de

amplitud de mercados.

Asimismo, al plantear la idea de cafeteria de especialidad dentro del
hotel, es imprescindible que el personal maneje un modelo de trazabilidad mas
efectivo del producto adquirido. Pingo y Vidal (2020), mencionan que dentro de
una cafeteria de especialidad debe existir una preocupacion en toda la cadena
de produccion del café. Es decir cuidar el café que se sirve al cliente desde el
origen y la produccion, hasta la molienda y servicio en taza. Esto da paso a
propuestas para una cafeteria de especialidad dentro del Hotel Oro Verde,

enfocado tanto en la etiqueta de café; como en el disefio mismo de la cafeteria.

3.1.4. Propuestas de etiquetas de café en el servicio del Hotel Oro Verde

Cuenca.

La idea de etiquetas de café nace a base de la etiquetas que se
encuentran en las botellas de vino. Cruellas (2019), sefiala que las etiquetas de
vino son un determinante importante para la decisidbn del consumidor. Sin
embargo, también se dice que juega un papel fundamental en la informacion de
la cadena de produccion dando protagonismo al cultivo y a los vinicultores que

se dedican a generar una bebida de calidad.

Lo mismo sucede con las etiquetas de café. El enfoque de dichas
etiquetas, busca generar un mayor conocimiento en el consumidor acerca del
café que esta por consumir; y de los sabores y perfiles que puede encontrar en
la taza de café. Ademas, le da importancia a todo el proceso de produccién del

café desde el cultivo y seleccion de grano; hasta el tueste del grano. Estas

Julidn Santiago Calderdn Neira 131



é__ .

= -
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

etiquetas pueden propiciar dos modelos de negocio con los cuales se puede
guiar el Hotel Oro Verde, para ampliar su oferta de servicios, al igual que
diversificar sus ingresos y atraer la atencion de nuevos mercados de la ciudad;

como del pais y del mundo.

El primer modelo de negocio que generan estas etiquetas, se basa en el
uso interno del producto en la cafeteria. Si se complementa la cultura del
servicio necesaria para una cafeteria de especialidad, con estas etiquetas; se
puede dinamizar todo lo referente a sabores del café. Gourmet Deli, podria
establecer catas del producto para clientes y huéspedes por un costo adicional.
Esto podria ser parte de los rituales planteados por parte del establecimiento y

asi personalizaria el servicio con sus clientes.

El segundo modelo de negocio es un poco distinto, pero con mayor
alcance de mercado y reconocimiento del producto. Se trata de un modelo en
el que el hotel puede realizar ventas de empaques de café de la marca Oro
Verde para que tanto ciudadanos locales, clientes nacionales y clientes
internacionales, puedan llevar un fragmento del hotel a cualquier lugar del
mundo. Esto le daria la prosbilidad al hotel de ampliar su cartera de produccion;
y a su vez, generar mayores beneficios para la empresa; siempre y cuando

tenga una buena estrategia de venta.

Para ello, se ha generado una propuesta de una etiqueta de café para
un producto propio del Hotel Oro Verde Cuenca, a base de uno de los modelos
mencionados en el primer punto de este capitulo. Es decir, se trata de un café
de especialidad de la marca Oro Verde, pero producido fuera del

establecimiento mediante la tercerizacion.
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llustracién 24: Propuesta de etiqueta de café para el Hotel Oro Verde Cuenca.

COFFEE

CAFE ORO VERDE
ESPECIE

VARIED/
PROCESO

CAFE ORO VERDE

NIVEL DETUESTE:

NOTAS: Frutos rojos, Mazapan, toff

—— Pumapungo — ite en luga fresco
pgsomo .
340g 71, : -

Fuente: Elaboracion propia.

La idea de la etiqueta, es generar consciencia a los clientes acerca de la
importancia del café en el mercado. La marca seria “Café Oro Verde” pero
cada uno de sus productos se distinguiria por nombres que se caractericen por
la cultura de la ciudad en la que se encuentra el Hotel. En este caso, el nombre
del café es “Pumapungo” refiriéndose a las instalaciones del museo y parque
ubicados en la Av. Huaynacapac y Calle Larga. El peso del café dependera de

lo estipulado por el hotel.

Al analizar mas a profundidad la etiqueta, se puede evidenciar una
variedad de campos que se basan en las caracteristicas especificas de este
café. En este caso, el producto es de especie Arabica, pero su variedad
Lempira. Su origen es de la Finca Piedemonte ubicada al norte de la ciudad de
Quito, cuyo productor es Myriam Pozo. El café se cultivdo a una altura
aproximada de 1700 m.s.n.m y las notas en taza son de frutos rojos, mazapan
y toffee. Evidentemente, esos campos seran independientes del producto que

se desee presentar a los clientes.

Si bien algunos campos pueden no entenderse a profundidad, la idea
misma de la etiqueta infunde la curiosidad en los consumidores de saber de

gué se trata cada uno de los procesos llevados a cabo para producir un café de

Julidn Santiago Calderdn Neira 133



L .
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

calidad. De la misma forma, en la actualidad existe un vago conocimiento de
las especies de café; pero no acerca de las variedades que puede tener cada
especie.

llustracién 25: Cuadro genealégico de las variedades de café.
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Fuente: Adaptado de figura 3 [ilustracion] por Vasquez, 2019.

Debido al poco conocimiento en cuanto a la realidad del café, es
importante que las empresas que se dedican al negocio de bebidas a base de
café, cuenten con tablas o imagenes que les ayude a explicar a los clientes
acerca de lo que estan consumiendo y de donde viene el producto. Todo esto
generarad la informacion necesaria para que el cliente pueda escoger el

producto que desee a base de sus necesidades y preferencias.

Mas alla de las etiquetas, es necesario contar con empaques en los que
se venda el producto y que sea duradero para que las propiedades del café no
se vean afectadas. Es por ello, que para el Hotel Oro Verde de la ciudad de
Cuenca, se han definido dos tipos de empaques de café a base de las ventas
internas o externas que pueda haber en el dia a dia del establecimiento. El
primer contenedor, se basa en la exhibicibn del producto que se utiliza

internamente en el hotel.
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llustracién 26: Propuesta de empaque para uso interno del establecimiento Gourmet Deli.

Fuente: Elaboracion propia.

Esta primera propuesta dirige el concepto a una funda de color negro
para representar la elegancia y calidad del establecimiento; a la vez que
esconde la suciedad que genera el producto una vez abierto. Como se puede
observar, la idea es presentar el producto al cliente de una manera sencilla y
facil de ver de tal forma que tenga el conocimiento del producto que esta
comprando internamente en el establecimiento y que sera expresado en la taza
gue va a consumir. Naturalmente, utilizara de igual forma la etiqueta como una
manera de capacitar al personal de turno tanto en la parte frontal como

posterior.

Para ello, el establecimiento tendra la posibilidad de contener café
tostado en grano que deberd ser molido dia a dia para sus preparaciones
diarias; pero también un producto ya molido en el caso de que se
implementase nuevos métodos de extraccibn como son los métodos filtrados e
instantaneos. Estas fundas seran netamente de cantidades elevadas siendo
estas de 1000gr para el elevado consumo de producto dentro de la cafeteria
Gourmet Deli; asi como para otros servicios del hotel como eventos, reuniones
corporativas y promociones especiales que atraigan un gran numero de

clientes al establecimiento.
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llustracién 27: Propuesta de empaque para venta externa del establecimiento Gourmet Deli.
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Fuente: Elaboracion propia.

En contraste a la propuesta anterior, se ha estipulado un segundo
concepto de empaque para venta de café a clientes externos. En este caso, se
maneja un color blanco que se identifica con la pureza del producto. De la
misma forma, se ha colocado la etiqueta para que los consumidores puedan
conocer todo el procesos de produccion del café y determinen por su cuenta si
el producto fue bueno o no. Asimismo, tendran la oportunidad de manejar
distintos tamafios de empaque con cantidades aproximadas de 250gr; 340gr; y
454qr.

De acuerdo a lo que se ha podido observar en el mercado actual de las
cafeterias de especialidad, los distintos tamafios se gestionan con valores
aproximados de $6,00; $8,00 y $10,00 respectivamente. Esto generaria la
posibilidad de manejar precios de mercado que representen la calidad del
producto y del establecimiento que lo provee. A su vez, esto le daria la
oportunidad al Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca, de entrar a un nuevo
mercado, posicionando su marca de una manera mas completa, ademas de ser
el primer hotel en implementar este modelo. Entonces, se podria precisar que
si bien es un cambio pequefio en un inicio, conduciria a un beneficio grande
para la empresa que lo produzca. Pero para ello, deberan existir transiciones

mas drasticas que generen un concepto de lo que se quiere transmitir con este
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nuevo producto, para lo cual el punto final se enfoca en un nuevo disefio para

la cafeteria del Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca.

3.1.5. Disefio del espacio para una cafeteria de especialidad en el Hotel
Oro Verde Cuenca.

Para finalizar una propuesta en cuanto a lo necesario para la creacién de
una cafeteria de especialidad en el Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca, se
ha formulado una iniciativa mediante la cual, se adapte un concepto mas
orientado a una cafeteria de especialidad pero con la consideracién de la
realidad de la cafeteria con la que cuenta actualmente el establecimiento.

Hoy en dia la cafeteria Gourmet Deli, se ha caracterizado por contar con
un servicio adecuado para el hotel que la maneja. Sin embargo, su concepto y
oferta de productos y servicios se ha visto fragil, ya que cada uno de los
encargados del area lo ha llevado de una manera distinta sin forjar
caracteristicas especificas que definan el establecimiento. Debido a esto y al
estudio que se ha realizado se pretende inducir un espacio que cuente con un
perfil especifico para que tanto colaboradores, como clientes se sientan
identificados con la marca Oro Verde; al igual que con el producto que se

desea implementar.

Ahora bien, es importante aclarar que las necesidades de cada cliente y
sus preferencias pueden ser muy distintas, por lo que los espacios pueden ser
coémodos y atractivos para algunos; mientras que otros no los encuentran nada
agradables. La cafeteria Gourmet Deli en la actualidad maneja colores frios y
una comodidad media, con el sentido de que haya un movimiento rotativo de
clientes y permitan mayor acceso a nuevos consumidores permitiendo una vez

mas una mayor cantidad de ventas por volumen.

Sin embargo, una vez que se ha entendido mas a profundidad las
caracteristicas de una cafeteria de especialidad, se ha identificado una
infinidad de cambios necesarios para que los clientes se encuentren mas
comodos a la vez que se maneja un planteamiento de acogida a nuevos
segmentos, primordialmente a los millenials. Se ha determinado que la

creacion de una cafeteria de especialidad en el establecimiento obtendria

Julidn Santiago Calderdn Neira 137



UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca
mayor acogida de segmentos millenial y grupos ejecutivos por la apreciacidon

que tienen del café y de la calidad. Es por ello, que la idea que se plantea para
el disefio del espacio, combina caracteristicas naturales del hotel; con las
tendencias de disefio de espacios para cafeterias de especialidad.

llustracién 28: Planimetria de disefio de la cafeteria Gourmet Deli del Hotel Oro Verde Cuenca
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Fuente: Elaboracion propia

En un principio, la cafeteria Gourmet Deli, se maneja de acuerdo a una
distribucién de espacios similar a la planteada, con la diferencia de
dimensiones y mobiliario. La idea es que cuente de la misma manera con dos
ingresos (desde el hotel; y desde fuera del establecimiento); pero ademas que
exista una amplitud de espacios de forma que se genere armonia tanto en los

espacios, como en la decoracion.

llustracién 29: Disefio actual de la cafeteria del Hotel.

.....

Fuente: Imagen capturada de manera autébnoma.
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La imagen del disefio actual de la cafeteria del Hotel Oro Verde Cuenca,

demuestra un leve desorden en cuanto a la distribucion de sus productos,
probablemente debido a la incorrecta distribucién de espacios. Ademas, como
se menciond anteriormente, los colores son frios y no van acorde a las
caracteristicas del hotel. Por otro lado, la propuesta inicial de cambio en cuanto
a la decoracion del establecimiento es la siguiente.

llustracién 30: Propuesta de cambio de disefio de la cafeteria Gourmet Deli.

[

Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar, se puede notar una amplitud mayor en los espacios de
distribucion. El espacio de la barra y counter se ve ampliado de igual manera y
la decoracion es mas calida y moderna. Mas alla de ello, el mobiliario combina
con las caracteristicas principales del hotel como son los colores; la calidad y la
comodidad que se busca representar en todos los servicios prestados por el
hotel. Se mantienen algunos conceptos como es el televisor y un espacio
especifico para el area de panaderia. La bodega se cubre con una puerta de
vidrio, en lugar de una de madera y se brinda mayor iluminacion directa e

indirecta.

De esta manera, se juega con la psicologia del segmento ejecutivo con
la perspectiva de un espacio idéneo para reuniones breves; mientras que para
el segmento millenial, se maneja el concepto de una cafeteria con pizarras en

donde anotar los productos con los que cuenta la cafeteria, ademas de un
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espacio de café en el que se puede observar como se preparan las bebidas. En

cuanto al resto del espacio de la cafeteria, se maneja un concepto distinto.

llustracion 31: Espacio de servicio actual de la cafeteria del Hotel Oro Verde.

Fuente: Imagen capturada de manera auténoma.

Uno de los puntos desfavorables del disefio, es el de los niveles con los
gue se maneja el establecimiento; imposibilitando el acceso desde el hotel a
personas con discapacidad. Permitiendo el acceso a estas personas
Unicamente por el ingreso desde la avenida. De la misma manera, el mantener
la diferenciacion de niveles en la cafeteria, limita la amplitud y provecho de los

espacios.

llustracién 32: Disefio propuesto de espacios de servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

La propuesta para el espacio de servicio dentro de la cafeteria Gourmet Deli,
se enfoca en generar un concepto especifico en cuanto a la amplitud de los distintos
espacios. Ademas, como se observa en la parte posterior derecha, el acceso desde el

Julian Santiago Calderon Neira 140



UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca
hotel no tiene escalones ni distintos niveles como si se tratase de un mismo espacio

separado Unicamente por puertas de vidrio que se deslizan de forma lateral. La idea
de las columnas cambia, con el conjunto de colores y patrones a cuadros que brindan

la idea de elegancia y calidad de un hotel 5 estrellas.

Para finalizar, la perspectiva del otro lado de la cafeteria; es decir desde el
ingreso externo al establecimiento busca iluminar mas la cafeteria mediante la
implementacion de amplios cristales que se coloquen desde el piso de la cafeteria,
hasta el techo de la misma. Ademas, cuenta con un exhibidor para café o productos

distintos a los postres y alimentos que se encuentren en la barra.

llustracién 33: Disefio propuesto de espacios de servicio nimero 2.

Fuente: Elaboracion propia.

Gracias a estas propuestas en el cambio de disefo, y los distintos
cambios necesarios para la creacion de una cafeteria de especialidad en el
Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca se ha podido llegar a determinar
ciertas conclusiones en cuanto a la factibilidad de la implementacion de este

concepto.

De la misma forma, existen ciertas recomendaciones mediante las
cuales, se puede cambiar el concepto de aprendizaje y servicio en los espacios
en las que existan bebidas a base de café dentro del hotel, ya que como se
evidencio tanto en las perspectivas administrativas; como en los sistemas de
calidad, se requiere generar un cambio en la mentalidad de los colaboradores
de la cafeteria; como en los encargados de la administracion del

establecimiento.
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CONCLUSIONES

Después de realizar el presente estudio, se pudo llegar a la conclusion
de una serie de ideas con las cuales se ha determinado la factibilidad de crear
una cafeteria de especialidad en los hoteles de cinco estrellas de la ciudad de
Cuenca; siendo un analisis especifico para el Hotel Oro Verde. No obstante,

dentro de las conclusiones se precisa la diferencia en los establecimientos.

En primer lugar, la cultura cafetera esta en crecimiento de tal manera
gue existe el interés de nuevos mercados en cuanto al conocimiento de los
nuevos procesos de produccion en la industria del café. Esto genera una gran
posibilidad a varios establecimientos de atraer a estos mercados y generar
mayores beneficios en cuanto a los ingresos por ventas con la implementacion

de las nuevas tendencias.

Con respecto al estudio de la factibilidad de creacion de una cafeteria de
especialidad en los distintos hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca,
se encontraron resultados alentadores. Si bien tres de los cuatro
establecimientos no cuentan con un espacio especifico de cafeteria, es factible
crear estos espacios y conceptos de cafeteria en cada uno de los
establecimientos; siempre y cuando no se vean imposibilitados por factores
ajenos a la organizaciéon. Eso si, cabe recalcar que cada uno de los hoteles
debera mejorar sus procesos, personalizar sus servicios y gestionar sistemas
de calidad adecuados conforme a los estudios realizados de lo necesario para

crear una cafeteria de especialidad.

En cuanto al Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca, los resultados son
distintos y de cierta manera positivos; pero también negativos. Entre las

principales conclusiones se pudo encontrar:

1. El Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca es el establecimiento de
alojamiento ideal para la creacién de una cafeteria de especialidad;
ya que es el Unico establecimiento que cuenta con la estructura
necesaria para el espacio; ya que dispone de una cafeteria

independiente de las otras areas.
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2.

Gracias a su ubicacion, el Hotel Oro Verde goza de una ventaja
competitiva frente a otros establecimientos, ya que por el sector no
existen cafeterias con las caracteristicas con las que cuenta la
cafeteria del hotel.

La respuesta de los clientes frente a la posibilidad de crear una
cafeteria de especialidad dentro del hotel, fue bastante favorable, por
lo que podria existir una mayor afluencia en el establecimiento.

Las cafeterias de especialidad al enfocarse en la calidad del producto
como en la calidad del servicio, atrae a nuevos mercados y diversifica
los ingresos para las empresas, lo cual seria beneficioso para el
hotel.

En la actualidad, la cafeteria genera una gran cantidad de flujo de
efectivo frente a la venta de habitaciones. Si bien el servicio de
alojamiento produce mas dinero, la cafeteria vende mas productos
cOoNn menores costos y a mejores precios.

La venta de productos de cafeterias de especialidad puede contribuir
a la supervivencia de un establecimiento en épocas dificultosas,
como se sucedié con sinfonia café y las entregas a domicilio que
mantenia el establecimiento.

El Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca cuenta con las facultades
necesarias para crear una cafeteria de especialidad en sus
instalaciones. Sin embargo, cuenta con un factor que imposibilita la
implementacion del concepto; ya que la marca maneja convenios con
una empresa de café que los provee de la maquinaria,

capacitaciones y el producto.
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RECOMENDACIONES

Después de conocer la realidad actual con la que se rigen las politicas
del Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca, se ha identificado la necesidad de
generar ciertos cambios dentro de sus procesos productivos tanto en el area de

cafeteria como en el area administrativa.

Con respecto al area de cafeteria, se ha detectado un problema que
puede llegar a afectar a largo plazo a la calidad de los productos de la

empresa.

1. En primer lugar, no existe una medicion exacta del uso de cada uno de
sus productos, por lo que no se han observado sistemas de
estandarizacion por parte de los colaboradores del Gourmet Deli. Para
ello, se recomienda que se establezcan recetas en las que se manejen
cantidades aproximadas, tiempos de produccion y conocimiento
estandarizado de los productos con los que cuentan.

2. Es imprescindible manejar manuales y modelos de calidad en los que
exista un control por parte de la direccion de alimentos y bebidas del

inventario y su movimiento en cada area.

De la misma forma, seria significativo para la empresa, darle mayor
protagonismo a los productos base de un tipo de establecimiento; ya que al
tratarse de una cafeteria, su producto principal deberia ser el café; pero la

gestionan como un restaurante cuyo enfoque es distinto.

3. Por ello, se recomendaria reestructurar su organigrama de tal forma que
dentro del departamento de alimentos y bebidas, se pueda diferenciar el
area de restaurante del area de cafeteria, ya que los modelos de gestion
son distintos. Es asi, que con este cambio se podria manejar estrategias
de marketing mas favorables para cada una de las areas del hotel.

4. La industria turistica de la ciudad de Cuenca, debe centrarse en la
adaptabilidad de sus productos y servicios a los nuevos mercados; ya
que esto puede generar mayores beneficios en cuanto a su ventaja
competitiva. Es asi que se deberia estudiar nuevamente las necesidades
de los clientes frente a la realidad del hotel y generar nuevos procesos
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administrativos; mediante capacitaciones y programas que determinen la
viabilidad de nuevos planes de negocio en las distintas areas de gestion
del hotel.

Se recomienda considerar la adaptabilidad de nuevos productos e
instrumentos a largo plazo, sin el limitante de un convenio que los
obligue a utilizar productos de una marca o segmento especifico.
Destinar un presupuesto para concretar un departamento de 1+D con el
gue puedan conocer el movimiento de los mercados, y las tendencias
gue se manejan en el medio para implementar planes de mejora y de
innovacion.

Finalmente, se recomienda manejar los precios de los productos a base
de la realidad de las cafeterias del medio que rodea el establecimiento,
con el sentido de ser una empresa competitiva y asi atraer una mayor

cantidad de clientes.
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de cinco estrellas. Caso: Hotel Oro Verde Cuenca

2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE / CORREO ELECTRONICO
Julidn Santiago Calderdn Neira

julian.calderon@ucuenca.edu.ec

3. RESUMEN DEL PROYECTO DE INTERVENCION

La actividad hotelera, ha sido considerada como un pilar fundamental para la
economia en los distintos paises a nivel mundial desde hace muchos afios
atras. Sin embargo, la realidad actual se basa en que nos encontramos en una
época en la que se han generado grandes cambios tanto en las empresas;

como en el pensamiento individual de las personas.

Es por ello, que el presente proyecto, busca demostrar la aplicacion e
implementacion de nuevas tendencias en los mercados de un sector
econdmico en especifico como es el de la hoteleria. Dentro de este campo, se
plantea implementar cafeterias de especialidad, lo cual generard un acceso de
nuevos mercados interesados en el negocio. Sin embargo, para ello, se busca
en primer lugar conocer la realidad actual por la que pasan los establecimientos

de alojamiento de la ciudad de Cuenca.

En segundo lugar, se plantea conocer la importancia de una cafeteria dentro
del hotel mediante el analisis de la oferta, demanda y preferencias de los
consumidores, ademas, de una comparativa de venta de servicios a base de

dicha bebida y habitaciones dentro del Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca

Finalmente, se elaborara una propuesta de cafeteria de especialidad aplicable
para el Hotel Oro Verde de la ciudad de Cuenca, con las tendencias actuales
del mercado hotelero, con el afan de complementar las actividades que ofrecen
y abarcar mas secciones del mercado tanto local, como nacional e
internacional; teniendo en cuenta la oferta de una bebida internacionalmente

reconocida como es el café.
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

La factibilidad de creacion de una cafeteria de especialidad en hoteles de cinco
estrellas de la ciudad de Cuenca, es importante ya que nos encontramos en
una época de grandes cambios en donde las personas son mas exigentes en
sus productos como le es en este caso el café; por lo que las empresas
requieren innovar y emprender constantemente para atraer a nuevos
mercados. Esto supondra para estas empresas, una forma en la que conoceran
de mejor manera sSu entorno, Yy reestructuraran sSus perspectivas
administrativas, estableciendo asi a futuro una viable implementacién de

distintas propuestas.

La idea surge, ya que los establecimientos de alojamiento de categorias de
cinco estrellas tienen el servicio de cafeteria o simplemente brindan café. Sin

embargo, no es la misma bebida siempre.

Dentro del presente tema, se puede decir que se tiene como antecedentes, la
complementaciéon y diversificacion de actividades de los establecimientos; ya
gue la idea de innovacion y emprendimiento, demuestra el crecimiento
econdomico de un negocio comercial, como uno de servicios. Para la ciudad de
Cuenca, las bebidas a base de café han empezado a tener un gran
protagonismo por lo que ha existido una proliferacion constante de cafeterias.
Ademas, es importante conocer que esta idea ha tenido gran acogida en
hoteles europeos en donde proponen contar con varios servicios dentro de sus
instalaciones; logrando asi mantener los ingresos dentro de la compaiiia. Para
ello, se debe tomar en cuenta que el café de especialidad tiene ciertas reglas
distintas a cualquier otro tipo de preparacion de café, de tal manera que
incrementa los ingresos y reduce la diversidad de costos. Es por ello, que es
una propuesta interesante para una futura introduccién de este servicio en

hoteles de dicha jerarquia.

Su implementacion se limita al Hotel Oro Verde logrando asi, conocer el
entorno general de dicho hotel a base de la categoria previamente expuesta; y
a su vez, conocer el movimiento de nuevas tendencias en el mercado actual

tanto mundial, como local.

Julidn Santiago Calderdn Neira 157



é__ .

= -
UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca

5. REVISION BIBLIOGRAFICA

(Garcia, Lillo, Martiinez, & Ramédn, 2010) habla en su articulo Crecimiento
internacional de cadenas hoteleras vacacionales de que “La oferta del sector
hotelero, ha crecido significativamente en los Ultimos afios en todo el mundo
debido a su importancia tanto en el ambito econémico como social.” Sin
embargo, muchas de las personas que se dedican a la hoteleria, no
comprenden lo que significa la complejidad de tener un establecimiento de
alojamiento hoy en dia. (Marrero, 2016) habla dentro de su glosario de términos
hoteleros y turisticos de que “La “Hosteleria, se basa en una actividad
econdmica consistente en la prestacion de servicios ligados al alojamiento y/o
la alimentacién durante un periodo determinado de tiempo, generalmente

asociados a la actividad turistica.”.

Ahora bien, es necesario comprender que el tipo de servicio brindado en los
establecimientos de alojamiento variara de acuerdo a la categoria de cada uno
de ellos. Al definir el término hotel, se diria que es un negocio de orden superior
a los demas tipos de alojamiento. La cultura hotelera siempre ha visto a los
hoteles como lugares a los cuales acuden empresarios y familias que van por

Nnegocios 0 vacaciones cortas.

Pero si se analiza lo que dice la normativa legal vigente del Ecuador, se
establece que un hotel es un “Establecimiento de alojamiento turistico que
cuenta con instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones
privadas con cuarto de bafio y aseo privado, ocupando la totalidad de un
edificio o parte independiente del mismo [...] Contando con minimo de 5

habitaciones.” (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016).

Por ello, al comprender lo anteriormente dicho, se observa que a simple vista,
un hotel se define como cualquier otro establecimiento al cual puede acudir

cualquier persona que requiera el servicio de alojamiento.

De modo accesorio, se habla de que el sector hotelero, es un factor esencial
para el crecimiento econémico de un pais; pero mas aun para las ciudades que
se consideran patrimoniales y artesanales, en donde los servicios principales

son destinados a turistas. (Orlandini Gonzalez, Paco Janco, & Torricos Ponce,
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2019) mencionan en su articulo sobre el crecimiento econémico de la industria
hotelera en ciudades patrimoniales, “que es necesario motivar la creatividad y
la innovacién en las mismas para crear un impulso mayor al desarrollo

economico”.

En el contexto de la pandemia por Covid-19, la economia turistica se ha visto
fuertemente afectada debido a la cantidad de cambios que se han dado en el
mundo; tales como reestructuraciones estratégicas de mercado, avances
tecnoldgicos y de igual manera limitaciones en los mercados. Gracias a ello, los
hoteles han tenido que recurrir a nuevas actividades que sean un apoyo en
cuanto a la obtencion de ingresos para la supervivencia de la empresa. Entre
algunas de las actividades que se han podido observar en el medio, se ha
considerado que una de las mas aceptadas es la tendencia a ser amigables
con las mascotas; ya que hoy en dia, las personas buscan viajar con sus
compafieros fieles a distintos lugares. Sin embargo, existen nuevas tendencias
gue se basan en necesidades gastrondmicas que buscan satisfacerse debido a
gue cada vez, los perfiles de los clientes van evolucionando y requiere de

personalizacion en el servicio.

(Fernandez, 2007) Expone dentro de su tesis de grado titulada La
diversificacion de los servicios hoteleros; “que los huéspedes de los hoteles, en
la actualidad tienden a tener necesidades mas demandantes, o que hace que
ya no se conformen Unicamente con servicios y productos basicos como son el
sol, la playa, el alojamiento, etc.” Ante esta aseveracion, es necesario tener en
cuenta que en ciudades como Cuenca, varias de estas actividades se ven
limitadas, ya que no existe la posibilidad de ir a la playa y a su vez captar luz
solar, por lo que adaptarse mediante la diversificacion de actividades, juega un
papel fundamental para la subsistencia hotelera. Ademas, es importante
reconocer que la diversificacion de actividades trae consigo una gran cantidad
de beneficios dentro de cualquier empresa. (Rodriguez & Angulo, 2018)
Concluyen que asi, las empresas podran obtener mayor aceptacion y
pertenencia del mercado, asi como el provecho de recursos, abarcaran mayor

parte del mercado y finalmente, una considerable reduccién de riesgos.
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(Mankiw, 2012) Sefiala en su libro Principios de Economia; “que la economia
se encuentra en constante cambio y que la demanda de los productos se ha
vuelto cada vez més elastica debido a ciertos factores que se deben tomar en
cuenta.” El primer factor, es la existencia de sustitutos cercanos; en el cual se
ve reflejado el comportamiento del consumidor con base en su poder
adquisitivo. Y el segundo factor, es la definicibn o segmentacion de los
potenciales consumidores existentes para el giro del negocio de la empresa.

En consecuencia, se pueden obtener estrategias de nuevas tendencias que
ayudaran a maximizar los ingresos de una empresa hotelera, con base a los
factores previamente expuestos. Determinando asi Unicamente a los hoteles 5
estrellas debido a la calidad de servicio que representa una cafeteria de

especialidad.

Con ello, se busca insertar nuevas ideas de maximizacion de ingresos para los
cuatro hoteles de 5 estrellas de la ciudad de Cuenca que son el Hotel Oro
Verde, el Hotel Four Points by Sheraton, el Hotel el Dorado y el Hotel Cruz del
Vado, como alternativa a la dependencia economica de la venta de las
habitaciones. Al respecto (Mankiw, 2012) en su libro Pincipios de Economia,
expresa que la maximizacion de los ingresos, es un procedimiento que
comprende un horizonte de tiempo en el que las empresas pueden reorganizar
su produccion de tal manera que se obtienen mayores ganancias. Por ello,
varios establecimientos han visto el mercado del café como una medida de
apoyo para la maximizacion de ingresos. Esto apoyaria a la hoteleria del
Ecuador de gran manera, ya que segun ( Ponce Vaca, Orellana Suarez, Acuia
Velasquez, Alfonso Aleman, & Fuentes Figueroa, 2018) en su articulo sobre la

“®

situacion de la caficultura ecuatoriana, “el café ha significado para los
ecuatorianos, una importancia en los érdenes econdmico, social, ambiental,

institucional y salud humana”.

No cabe duda de que las bebidas atraen a las personas a distintos
establecimientos; y el café nunca se ha quedado atras. (Newton, 2018) en el
blog reconocido como Perfect Daily Grind, dice que el café como bebida, es el
resultado del tueste de sus semillas, que fueron molidas y disueltas en agua

segun la preparacion deseada. No obstante, esta bebida que por definicion se
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ve sencilla; en su preparacion contiene una complejidad que debe ser

dominada para que se convierta en una bebida de calidad.

En funcién de lo antes descrito, se han planteado nuevos conceptos para
definir la produccion de café como es el café de tercera ola o el café de
especialidad. Sin embargo, el enfoque abordado es el “Café de Especialidad”.
La palabra es aportada por la Asociacion de Café de Especialidad a base de un
método de calificacion de 100 puntos en el que se considera café de
especialidad a aquellas bebidas que superen 80 del mencionado puntaje. Esto
lo expresa (Guevara, 2017) en el reconocido blog Perfect Daily Grind. De otro
modo, se expresa que “el café de especialidad es también una manera en la
gue el café se prepara de acuerdo a perfiles de tueste, de molienda, de

temperatura, etc.” (Vasquez, 2019)

Con esto, el término barista ha obtenido mayor importancia en los mercados
cafeteros. De acuerdo al (Instituto Nacional de Formacién Profesional (INFOP),
2016) dentro de su disefio curricular, “El barista es un profesional especializado
en preparar y diversificar bebidas a base de cafés, utilizando el equipo y
materia prima requerida, siguiendo los procedimientos establecidos y aplicando
medidas de seguridad e higiene; cumpliendo con criterios de calidad.” Para
ello, es importante contar con todos los materiales necesarios y adecuados

para lograrlo.

Desde la perspectiva de producto, los establecimientos han requerido cambiar
sus medidas de produccion llegando asi a la necesidad de sistemas de calidad
gue sean aplicables dentro de los hoteles. (Torres, 2019) dentro de su blog de
consultoria, dice que “Un sistema de calidad es un conjunto de elementos
relacionados entre si, orientados en una forma de trabajar basado en procesos,
con una politica de trabajo para alcanzar objetivos. Dichos elementos pueden

ser recursos humanos, recursos econdémicos, infraestructura, etc.”

Por esta razon, la estandarizacion de productos y servicios es fundamental; ya
gue como se mencion6 anteriormente, el café de especialidad requiere de la
optimizacién de procesos que se evallen desde la siembra y recoleccion; hasta

el producto final en taza. “La estandarizacion permite establecer caracteristicas
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comunes con las que debe cumplir un producto.” (Secretaria de Economia de
México, 2015).

En sintesis, la actividad hotelera, ha representado para la economia de
cualquier ciudad, un avance significativo mediante el cual se puede diversificar
ciertas actividades, y con ellas a su vez, es posible maximizar los ingresos de
los establecimientos, y su adaptabilidad a mercados emergentes. (Di Pierri,
2006) Menciona en su articulo intitulado: De la produccibn masiva a la
personalizacion masiva; que “esto se da gracias a que los mercados son
cambiantes y las tendencias actuales, se apuntan a satisfacer a los clientes

mediante sistemas de personalizacion en los productos”.
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6. OBJETIVOS, METAS, TRANSFERENCIA DE RESULTADOS E IMPACTOS

Objetivo General

Realizar el estudio de factibilidad para la creacién de cafeterias de especialidad
en hoteles de cinco estrellas. Caso: Hotel Oro Verde Cuenca.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de las cafeterias de los hoteles de cinco
estrellas de la ciudad de Cuenca.

2. ldentificar las caracteristicas generales de la cafeteria del Hotel Oro
Verde Cuenca.

3. Elaborar una propuesta de cafeterias de especialidad para el Hotel Oro
Verde Cuenca.

Metas

La meta de este proyecto, es la de brindar al Hotel Oro Verde de la ciudad de
Cuenca un estudio de mercado y de factibilidad con el que se puedan guiar y
verificar la posibilidad de implementar una cafeteria de especialidad dentro del
establecimiento. Planteando ademas, la idea de emprendimiento e innovacion
con la que pueda establecer sistemas de calidad y asi brindar productos y

servicios diferentes en un nuevo entorno de mercado.
Transferencia y Difusion de Resultados

Una vez culminado el presente proyecto, se presentara al Hotel Oro Verde de
la ciudad de Cuenca, un ejemplar del estudio realizado, con el que pueda
guiarse para una futura implementacion del mismo, segun sea su necesidad.
De igual manera, servira de referencia para una futura implementacion de dicha
tendencia, en otras areas de negocio; ya que el proyecto, sera adicionalmente
entregado al Centro de Documentacion “Juan Bautista Vasquez”; al igual que al

Repositorio Institucional de la Universidad de Cuenca.
Impactos

Al realizar un repaso del presente estudio, se puede observar que uno de los
principales impactos que se puede desatar, es el impacto econdmico. Esto se
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debe a que el Hotel Oro Verde Cuenca, estard implementando una tendencia
gue significara una actividad complementaria en la obtencién de ingresos. Esto,
ya que se basa en una propuesta en la que exista una gestiébn administrativa

que tienda al emprendimiento e innovacion de productos y de procesos.

Adicionalmente, se genera un impacto social debido a que el presente
proyecto, influiria de manera positiva tanto a los colaboradores del
establecimiento, ya que pondrian en practica nuevas medidas de gestidn,
estandarizacion y obtencion de productos; pero ademas, para los clientes, que
contaran con nuevas propuestas de actividades y productos accesibles dentro

del mismo establecimiento, pero con una distinta ambientacion.
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7. TECNICAS DE TRABAJO

El presente proyecto de investigacion “Estudio de factibilidad para la creacion
de cafeterias de especialidad en hoteles de cinco estrellas. Caso: Hotel Oro
Verde Cuenca”, dada su naturaleza corresponde a una investigacion cualitativa

y cuantitativa.

Al plantear una problematica existente en relacion a las tendencias en el
mundo del café, la investigacién cualitativa, permite establecer un concepto
unico de la realidad desde el punto de vista de la persona que informa; es
decir, el investigador no tiene mayor participacion a base de sus opiniones. Por
lo tanto, la informacidn se colectara mediante la aplicacién de instrumentos de
investigacion primarios y secundarios. De igual manera, se realizara una
investigacion de campo, la cual, se basa en el conocimiento de una situacion
especifica en la que, el investigador se adentra a la vida misma del problema
central, en donde se involucra con las personas encuestadas, y conoce la
realidad de la hipétesis establecida. Es decir, se basa en una investigacion

observacional. (Palacios, et al, 2019).

Para el primer objetivo, serd necesario establecer similitudes y diferencias que
presentan los cuatro hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca,
mediante la informacidn establecida en el Reglamento de Alojamiento Turistico
del Ecuador y a la observacion de los bienes con los que brindan bebidas de
café y servicios que ofrecen dichos establecimientos a sus clientes. Ademas de
visitar los distintos establecimientos de la ciudad mediante la modalidad “cliente
misterioso” con un check-list previamente elaborado y asi conocer la realidad

de su servicio actual.
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Con el segundo objetivo se trabajar4 de una manera distinta ya que aplicaran
encuestas a huéspedes del hotel, mediante las cuales se conocera las
importancia de una cafeteria dentro del hotel conociendo asi la demanda a
base de las preferencias de los consumidores de café teniendo en cuenta las
variables como sexo, edad, su conocimiento acerca de las tendencias actuales
del mercado del café como son las cafeterias de especialidad y finalmente sus
gustos personalizados a base de las distintas recetas de café, siendo estos
datos, los mas relevantes. Y ademdas, mediante una conversacion con

colaboradores del hotel mediante una comunicacion investigador — empleado y

un check-list para conocer su oferta de bebidas a base de café.

Finalmente, con el tercer objetivo, se elaborara de manera directa la propuesta
de la cafeteria de especialidad para el Hotel Oro Verde de la ciudad de
Cuenca, mediante el andlisis de los requerimientos necesarios de una cafeteria
de especialidad. Realizando asi un conversatorio con expertos en el servicio de

café de especialidad.
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9. TALENTO HUMANO

Tabla 1

Talento Humano

Universidad de Cuenca

Recurso Dedicacién Valor Total $

Director 1 hora/semana/l12 meses 600,00

Estudiantes 10 horas/semana/l2 meses 1.200,00

Total - 1.800,00

10. RECURSOS MATERIALES

Tabla 2

Recursos Materiales

Cantidad Rubro Valor $

365 paginas/unidades Fotocopias 7,30

2 unidades Esferos 0,80

1 unidad Carpeta 0,50

120 paginas/unidades Impresiones 6,00

1 unidad Libro 16,00
Imprevistos 10,00

Total - 40,60
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 3

Cronograma de actividades, Estudio de factibilidad para la creacion de

Universidad de Cuenca

cafeterias de especialidad en hoteles de cinco estrellas. Caso: Hotel Oro Verde

Cuenca.

Actividades

Mes

10

11

12

1. Recoleccion y organizacion de la informacion

2. Discusion y analisis de la informacion

3. Trabajo de campo

4. Trabajo de escritorio

5. Integracion de la informacion de acuerdo a

los objetivos.

6. Redaccion del trabajo

7. Revision final
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12. PRESUPUESTO

Tabla 4

Universidad de Cuenca

Presupuesto, Estudio de factibilidad para la creacion de cafeterias de

especialidad en hoteles de cinco estrellas. Caso: Hotel Oro Verde Cuenca.

Concepto Aporte del Estudiante $ | Otros Aportes $ | Valor Total $
Talento Humano 1.800,00
Director 600,00

Estudiante 1.200,00

Gastos de Movilizacion 240,00
Transporte 80,00

Subsistencias 100,00

Alojamiento 60,00

Gastos de la Investigacion 362,60
Insumos 13,30

Bibliografia 16,00

Internet 324,00

Tour Investigativo 8,00

Material de Escritorio 1,30

Otros 10,00 - 10,00
Total 1428,60 984,00 2412,60
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13. ESQUEMA
Caratula

indice

Resumen
Abstract
Agradecimientos
Dedicatoria
Introduccion

Capitulo 1: Situacion de los hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Cuenca

a base de su servicio de cafeteria

1.1.La importancia de la hoteleria en la ciudad de Cuenca.

1.2. Comparativa de servicios ofrecidos en los hoteles de cinco estrellas de
la ciudad de Cuenca.

1.3.La importancia del café en la economia hotelera de Cuenca

1.4.Andlisis de la oferta cafetera en los hoteles de cinco estrellas de la
ciudad de Cuenca.

1.5.Tendencias actuales de servicios complementarios ligados al uso de

cafeterias en los hoteles de Cuenca.
Capitulo 2: Caracteristicas generales de la cafeteria en el Hotel Oro Verde.

2.1.Practicas actuales en el servicio de bebidas a base de café en el
establecimiento.

2.2.Oferta de bebidas a base de café que tiene el establecimiento.

2.3.Demanda de los clientes del establecimiento de bebidas a base de
café.

2.4.Estrategias de atraccion de clientes para uso de servicios de cafeteria
del hotel.

2.5.Estrategias de venta de productos a base de café.

2.6.Comparativa de venta de productos de cafeteria con relacion a venta

de habitaciones del hotel.
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Capitulo 3: Propuesta de creacion de una cafeteria de especialidad para el
Hotel Oro Verde Cuenca.

3.1.Factibilidad de la creacion de una cafeteria de especialidad en el Hotel
Oro Verde de la ciudad de Cuenca.
3.1.1 Perspectivas administrativas de una cafeteria de especialidad.
3.1.2 Sistemas de calidad de cafeterias de especialidad en la hoteleria.
3.1.3 Cultura del servicio necesaria en un hotel para creacién cafeteria de
especialidad.
3.1.4 Propuestas de etiquetas de café en el servicio hotelero.
3.1.5 Disefo de una cafeteria de especialidad para el Hotel Oro Verde.

Conclusiones
Recomendaciones
Bibliografia

Anexos
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14. ANEXOS

14.1. Carta de Compromiso del Establecimiento.
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ANEXO 2: Imagenes Capitulo 1.

llustracién 34 Anexo 2.a.: Cereal Killer Café Londres.

Fuente: Adaptado de pagina web [ilustracion], por Cereal Killer Londres, s.f.

llustracion 35 Anexo 2.b.: Pudding Café Barcelona.

Fuente: Adaptado de pagina web Jilustracion], por Pudding café Barcelona, s.f.

llustracién 36 Anexo 2.c.: Sakuragaoka Café Tokio.

Fuente: Adaptado de pagina web [ilustracion], por Sakuragaoka café Tokio, s.f.
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ANEXO 3: Formatos e imagenes del capitulo 2.

Universidad de Cuenca

Tabla 17 Anexo 3.a.: Formato de Check List de cumplimiento de parametros en cafeteria.

Check List de Cumplimiento de Pardmetros an Cafeteria

Criterio

Parametro

Cumple

Mo
Cumip e

Cumple
Parclalmeante

Observaciones

Seccion

1: criterios

genarales

Ublcacidn de la
Cafateria

La catateria. es
independiente de otras
areas ded Hotel, y =2
encuentra en un lugar
hbre de maks olores
inundaciones. aic.

La cafeteria, iene un
ingreso distinio al
ingreso destinado al
Hoted; pero también
cuenta con ingraso
desde & Hobal.

Orden y
Limplezs

Pisos, mesomes,
estructuras en general,
S8 encueniran sempre

limpias v se realiza
una limpleza conbines

S limpla, paro pasa
un tiernpo
considerable antes
de haoerks.

Los platos. cublertos, y
menaje en gensral, se
encuaniran limgdeos,
desinfectados y
asesdos antes y
despuds de cads uso.

Las repisas en las que
s& encueniran koS
slimentos, se
encusniran ordenadas
ge acwerdo &
alimenios de =al,
dulce, hanness, etc.

Las tenazas usadas
para &l suto senvicio,
=& desinfectan y
implan despuwds de
cads uso.

Todo lo referente a
mesones, parrillas,
bandejas. tostedoras,
sandwicheras, ¥
utensilios con sistemas
de sgua se Bmplan,
levan y desinfectan por
lo menos wka wez al
dig.

El almacanaje de loa
productos debe
enconrarse limpio,
seco y protegidos ded
ingraso de roedaras u
oires plegas.

Las personas
encangadas de
manipular alimentos.
cuentan con guantes, y

mealla para el cabedo.

Cuentan con las
herramientas pero no
utilizan kos guantes
de forrma constante.
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10

11

12

Las personas
encargadas de Ia
manipulacidn de

alimentos, no ullzan
eamalles, parfumes u
olros contaminantes.

Los encangados del
area de cafeteria
utilizan detantales y
calzado anti
deskzante.

La recepcidn de
alimenios, se lo hace
&N un Area exdusiva
para ese propoeito, y
no usa las entradas
destinadas para los

Eligdibes,

13

14

15

16

17

18

18

21

Infraestructura
y Distribucidn
de Espacios.

Tanto el 4rea de
GpPEracin como el
#rea de servicio debe
CONLAr CON BSpacios
adecuados para gue
las operaciones de
realicen de manera
higinica

Toxda el drea de
caleteria debe permibr
&l |ibre accaso fanbo de

colaborsdores como
de clisnbas.

Exishe una wenilacian
adecuada de olones,

E| disaih de ks
ESpAci 08 es agradable
y chmado para los
colaboradores y para
log clisntes.

Falta ser un poco
més comaodo para
eslancias
projongadas.

Tiene fuentes de
ilumif&cEn Tanbs
ik ural cormd arilficial.

La decoracidn va da
acuerdo a la cabegoria
el Hois

Cumple con
estandares, pero
posdria mejorar.

Cuenta con bafios
dentro de la cateteria
para uso de clientas, ¥
hukspedes,

La cafedenia, cuerta
Cof BSPacios y mesas
adicion ales dentra del
hatel, en caso de que

g& Bene el aspacn

independients da la

caletaria.

Cuenta con salidas de
emeargancia
sdeniificadas,
habilitacas y

diferenciadas.
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24

25

Cuidado
dArmbiental

Maneja de manesa
adecuada kos ressduos
y despardicios
generatos en
calabaria.

Disponen de personal
capadiado en culdada
y protecddn medio
ambiental

DHoen eatar
capacitados y
conscientas, pero
hay politicas.

M

La ilumiracidn artifcal,
o ancuentra

encandida Umncamente
clando @3 necasario.

Mo existen
desperdicios
axagerados de
PECUTENS

Los producios de
bmpieza, son
ecoamgables y no
dafiinos para la salud.

X

Seccion 2 criterios de cafeteria de especialidad

2T

28

A

37

Preparacion de
Bebidas da
Calé con Agua

Log colaboradones
tienan conocimienio
=sobre barismo

X

3 colaboradoras:
diferamna &
conocmienios.

Se conoce con
exactitud ko gue @3 un
calé espresso.

Se bene conocimiento
de |o que &5 un Lungo.

Se Bene concsimienio
de lo que &S un
Risiretto.

Se oonocs b que es
L Cala Amerstano

Se uliliza una variedad
de Matodos de
extraccion en la
preparaciin de
bebidas de calé.

Se utiliza una receta
estandar &l preparar el

ESira 8.

Se tiene en
consideracion lempos
exacios en la
preparaciin de un

el a 550,

Sa realizan catas de
capacitasdn del calé
que & ofreca an &
eaiablacimeanta antra
boa colabaradores

Se da a escoed entne
distirntas espacias da
calé como Arabica,
Camephora, aic.

Se da a elegir antre
warledades de café
Arébica como Typlca,
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Bourbon, (seisha, eic.

40

41

42

43

44

45

Fraparacion da
Bebidas de
Calé con Leche

Los colaboradornes.
tiednen conocimienbs de
procesos de Ane Latbe.

S CUeNEA coOn Lna
medicitn exacta da la

cantidad de leche que
debe fzner la bebida

Conocen el
procadimiento para
bzl il 287 |3 |&che,

Se conoce pof ko
menos 4 recetas de
calé con leche.

Se gabe la cantidad de
liguid que debe existir
por cada tipo de calé.

S& nealiza de manesa

oofrecta e contraste al

mezclar |8 |eche con el
café.

Se hacen distintas
figuras de Arte Labie.

Se ofrecen detintos
tipos de Leche (Eniera,
Deslaciosada, de
Almendrag, eic. )

46

47

48

43

=]

Maguinaria y
LHensilios

Se uliliza una maguina
espnessn da O Banes
de pressin.

e utdiza filiros para &l
ingreso de &gua ala
misquing de espresso.

Se utlliza moline con
ajuste de molenda
para café.

Se hace uso de
maquinaria para el
lueste de calé

Cuienian com un
minimos de dos jEIF"'-EE-
[para espuriEr e 1

Niro v % Litro)

S utilza portafiiines
tanbs de 1 como de 2
EpoLtE.

Se ubliza de manera
comecta & lamper para
aplanar al calé.

Cuentan con un
soporte de portafitros
para aplanar e cale.

Hay ioallas celestes o
blancas para lirmglar
las |ancetas de la
midquing de espresso.

Utlizan papeles para
* la limpieza oe la
leche en lanceias.

Se usa toallas negras
para |a limpieza de
rejilkas de la maquina
de EEpIegs0.
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Se usa toallas calés
para la |i|""l|'.'liE'.Za e X

chnastas b resios da
calé an al Malino.

Exisie brocha de asan
=T4 para ressducs de calé X
mnolsdio

Cuenlan con |[apz para %
arte lathe.

Exisle una bascula en

La qgue & puadan "

rvadir las canbdases
por receta.

Existe crondmabng an
cada procasn.

Se utiliza un Bnock
&1 Haox para los *
desperdicios de café.

Se uliliza una variedad Hay varedad de
62 de tazas adeciadas x tazas, pens no lodas
para & sarvico. 80N adecuadas.

Hay dispensadores. de
63 sabores para bebidas X
saborizadas.

Se bmpian las lancetas
daspués de cada uso, "

evitando asl que s&
pegue |8 beche.
Se limpia = filtno o
canasta después de X
cada preparacion de
cafe
Se comunca la "
irlonmacitn del cald.
Se Drinda vanas "
opciones de calé
Se genera un riual oe
personalizactn del "
clhermbe con el
armienis.
Sa avita ka mayos
canbdad de Mo hay politcas @
desperdicios en las respecio.
preparaciones.
Se olrece agua muneral
Servicio del o carbonalada con el X
Calié =1 =R
Se brinda un mend de
71 cafés independienie de X
oiro mend.

&7

7o

Se hacen catas con
la emipresa
provesdora.

72 =g cuida U= la babsda %
egté equilibrada.

Se da a escogear al
calé guea al dianta
deses en los
e ay I M.

Se purga o sangra los
T4 grupos anbes de una *
MuEva praparacin.

& LErre Nar uns 5
5 preparacion de calé, * &tﬁigﬁﬁ'#ﬁ,ﬁm

retiran el desperdicio y P
limpizn e portali b anmtes de lirmg anko.

5]

Cuertan Son obras
76 preparaciones a base 4
de calé.

Exiaba en conbnol e
T TDS en el agua del *
cald gue de COnSLIrmeE.

Fuente: Elaboracion propia a base de lo mencionado en el instructivo externo para evaluacion de
restaurantes/cafeterias, Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (2015) y datos obtenidos de
Véasquez (2019).
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llustracién 37 Anexo 3.b.: Certificado de Curso de Barismo.

CERTIFICADO ¥
DE BARFESTA BASICO BARISTA
S certifica gue
(7/‘//(/’/2 Galelerdre Newe

los. regudsitos del pro e formacin de
CBarista Basico

e
BEARISTA TRAINING CENTER

28 ago. 20(9

(€8] Escaneado con CamScanner

Fuente: Otorgado por Vasquez, (2019).

llustracién 38 Anexo 3.c.: Flujograma de preguntas de la encuesta.

8 — . Responde
[ P ———— — P | -S1 7 NO™
o. —J
| 2o Responde
== Ba—all
11
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Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 3.d: Formato encuesta.

€

i
W &
e >

INIVERSIDAD DE CUENCA

=

g
UNIVERSIDAD DE CUENCA

“Estudio de factibilidad para la creacion de cafeterias de especialidad en

hoteles de cinco estrellas. Caso: Hotel Oro Verde Cuenca”

Buenos dias/tardes/noches. Soy estudiante de la Universidad de Cuenca de la
carrera de Hoteleria; y me encuentro realizando una investigacion sobre la
demanda que ha tenido el café dentro del Hotel Oro Verde en la ciudad de
Cuenca. Seria muy grato para mi, contar con su respuesta a esta encuesta con
la mayor franqueza, para asi obtener resultados favorables que apoyen a este
estudio. Toda la informacion recopilada sera para uso netamente académico y

de manera anénima. Muchas gracias por su tiempo y por su ayuda.

1. ¢Vive enlaciudad de Cuenca?
Si
No
2. Sefale su género
Masculino
Femenino
Otro

3. Sefale su rango de edad

15 — 24 afios
25 — 34 afos
35 — 44 afos
45 — 54 afos
55 — 64 afos
65 0 mas
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4. ¢Havisitado el Hotel Oro Verde Cuenca?
Si
No
5. ¢Hahecho uso de las habitaciones del Hotel?
Si
No
6. ¢Ha hecho uso del Restaurante Altura 2560 dentro del Hotel?
Si
No
7. ¢Haconsumido algun producto de la cafeteria Gourmet Deli?
Si
No
8. ¢Ha probado el café ofertado por el Hotel?
Si
No

8.a. ¢Le gustaria probarlo?
Si
No

9. Si su respuesta fue Si, ¢cada cuanto tiempo consume café del
hotel?
Cada semana
Cada mes
Cada 3 meses
Cada 6 meses
Cada afno
Solo lo he probado una vez.
10.Teniendo en cuenta el numero 1 como deficiente y el niumero 5
como excelente; sefiale su percepcidén sobre el café que se oferta
en el hotel.
1
2
3
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4
5

11.Dejando de lado los tés de la tarde, los desayunos en dias festivos
y los desayunos por hospedaje, usted ¢consideraria ir a tomar un
café en el hotel?
Si
No

12.¢Conoce lo que es un café de especialidad?
Si
No

13.¢Estaria dispuesto a pagar un total de $2,11 por un café espresso?
Si
No

14.¢;Esta usted de acuerdo en que se oferte tanto comida de sal, como
de dulce en una cafeteria?
Si
No

15.Al ir a una cafeteria, usted ¢considera al café como el elemento
principal?
Si
No

16. ¢ Preferiria comprar un café de una maquina Nescafé, o preparado
en una maquina de espresso (manualmente)?
Maquina Nescafé.
Maquina Espresso.

17.Actualmente, el Gourmet Deli ofrece 6 tipos de café hechos en
maquina espresso, entre los que se encuentran: Café espresso,
americano, latte, capuccino, mocaccino y doppio (espresso doble).
Aparte de los cafés antes mencionados, ¢Le gustaria probar otro
tipo de café?
Si
No
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18.Si su respuesta anterior fue Si, sefiale los cafés de esta lista que le
gustaria probar.
.-Ristretto (menor cantidad de café que un espresso, pero mas acido).
.-Lungo (mayor cantidad de café que un espresso, pero mas amargo).
.-Café Creme (café espresso, servido en taza de café americano pero con
menor cuerpo y mucho mas amargo).
.-Capuccino o Mocaccino de Sabores.
.-Café Cortado (espresso mas leche texturizada mezclada).
.-Café Machiato (espresso; con una mancha de espuma).
.-Café Bombodn (espresso mas leche condensada).
.-Flat White (doppio (espresso doble) mas leche texturizada).
.-Affogato (espresso mas helado de vainilla).
.-Café Filtrado (café menos intenso hecho en prensa francesa, V60, cafetera
italiana, etc.).

19. ;,Considera atractivo el servicio de café con arte latte en una
cafeteria?
Si
No

20.Teniendo en cuenta el numero 1 como deficiente y el nimero 5
como excelente, sefiale su percepcion sobre la calidad de servicio
en el Gourmet Deli.
1

a b~ W DN

Julidn Santiago Calderdn Neira 186



UNIVERSIDAD DE CUENCA Universidad de Cuenca
21.El café de especialidad, se basa en un servicio més personalizado,

en el que se juegan con ciertos criterios para obtener una receta
estandar, conseguir perfiles de sabores y generar una experiencia
distinta en el cliente. Una vez entendido esto, ¢Le gustaria que el
Gourmet Deli, empiece a trabajar con café de especialidad?

Si

No

llustracién 39 Anexo 3.e.: Plataforma de realizacion de encuesta.

& C @ questionpro.com/a/showVOCDashboardll.do?mode=default Q % E B N
Editar  Distribuir  Analiica  Integracion
[e=
I Resumen o
+ New Dashboard
504 301 301 100% 0 2 mins
@ H4 m~ @ -] C]

Paises Respuestas.

Fuente: Plataforma QuestionPro.com.
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